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ANEXOS 
INTRODUCCION 
Santa Marta, por su estratégica ubicación geográfica que le permite disponer de 
amplias, ricas playas y un sin número de atractivos culturales, históricos, 
naturales, es una ciudad propicia para el desarrollo de la actividad turística. Sin 
embargo se observa que esta se encuentra prácticamente en pañales, en 
comparación con otros destinos turísticos, y que aún no se ha dado el 
verdadero despegue del sector. 
El escaso desarrollo que ha presentado este sector obedece a diferentes 
factores, tales como: La ausencia de una planificación formal, la baja calidad en 
la prestación de servicios públicos y en las telecomunicaciones, la escasez de 
infraestructura, la deficiencia en los enfoques educativos, la situación política y 
social del país, la mala imagen del país en el exterior, el desconocimiento de la 
competencia, la baja calidad del servicio que presta la industria hotelera, la 
corrupción administrativa, entre otros. La 'presencia de estos factores 
probablemente imposibilita el desarrollo de ventajas competitivas sostenibles en 
el sector turístico que le permitan competir eficientemente en el ámbito 
nacional e internacional. 
RESUMEN 
La presente investigación trata sobre el perfil competitivo del turismo en el 
Distrito Turístico Cultural e Histórico de Santa Marta, el cuál se basa en cinco 
capítulos así: 
En el primer capítulo se hace énfasis sobre el planteamiento del problema, en el 
que se analizan una serie de variables que probablemente han imposibilitado el 
desarrollo de las ventajas competitivas sostenibles que le sirvan al país para 
competir en el ámbito nacional e internacional. 
El segundo capitulo trata de los sitios y atractivos turísticos con que cuenta la 
ciudad de Santa Marta D.T.C.H., para competir a nivel nacional e internacional, 
tales como las playas que poseen un potencial turístico, los museos, los Parques 
Naturales y Arqueológicos, entre otros. 
El tercer capitulo corresponde al análisis interno, donde se analizan las fortalezas 
y debilidades que presenta el sector hotelero de la ciudad, teniendo en cuenta la 
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planeación estratégica, infraestructura de los servicios públicos, el mercadeo y los 
costos, lo que permite que sean competitivas en el sector en todos los niveles. 
El cuarto capitulo hace referencia al análisis externo, en el que se presentan las 
oportunidades y amenazas, con el fin de establecer la capacidad física y económica 
de la industria hotelera en el Distrito Turístico, Cultural e Histórico de Santa Marta. 
- El quinto capitulo se formulan unas estrategias tendientes a mejorar la actividad 
turística en el Distrito Turístico, Cultural e Histórico de Santa Marta. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
Colombia se encuentra inmersa en un proceso de internacionalización, el cual le 
plantea al Gobierno y al sector privado el reto de ser más competitivo en todos los 
sectores de la economía. 
"Por ser el Turismo una actividad relativamente joven, posee poca credibilidad en 
sus planteamientos, a la vez que existe un 'desconocimiento de sus aportes al 
bienestar de la comunidad. Además, no ha recibido la atención necesaria por 
parte de los diferentes actores implicados en su gestión". (FERNÁNDEZ, Víctor. 
1995. Pág. 37). 
El Plan Sectorial de Turismo para Colombia (1995 — 1998) y el Plan Estratégico de 
Desarrollo Turístico de la Región Caribe (1996), establece que el escaso 
desarrollo que ha presentado este sector en Colombia, y especialmente en la 
Costa Atlántica, se debe a diversos factores tales como: 
Ausencia de una planificación formal; en el sentido de que no existe 
continuidad en la ejecución de los Planes de Desarrollo, es decir, cada 
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administración diseña sus propios proyectos, dejando de lado los proyectos 
anteriores. 
Baja calidad en la prestación de los servicios públicos (energía eléctrica, agua 
potable, acueducto y alcantarillado, transporte, y telecomunicaciones); este es 
un grave problema, debido a que los servicios públicos deben contribuir al 
bienestar social de la colectividad. A escala local, exactamente en el sector de 
El Rodadero, en temporada de vacaciones se presentan insuficiencias en el 
servicio de agua potable, así como el derramamiento de aguas negras, lo cual 
produce malestar entre los turistas, y en la comunidad en general. 
Escasez de infraestructura sobre todo en lo referente a vías de comunicación y 
en la cobertura de los servicios básicos como resultado de la falta de inversión. 
Deficiencia en los enfoques educativos, los cuales no propician el desarrollo de 
una cultura que apoye y facilite la actividad turística, permitiendo mayor 
ingreso de divisas para Colombia. En la Región Caribe existen centros 
universitarios con programas de, educación en materia turística, como los 
ofrecidos en la Universidad Autónoma del Caribe en Barranquilla y La Jorge 
Tadeo Lozano en Santa Marta y Cartagena, los cuales permiten la formación 
de Administradores de Empresas Hoteleras y Turísticas, pero a escala 
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secundaria se presentan muchas deficiencias, debido a que en los planteles 
educativos de la ciudad no se dictan cátedras sobre el sector turístico. En 
Santa Marta sólo ofrece formación a nivel técnico en INTECVAN, SENA, CET y 
otros. 
La situación política y social obedece a la inercia en la participación de los 
dirigentes políticos para impulsar las políticas de desarrollo del sector. En el 
aspecto social año tras año, el índice de necesidades básicas insatisfechas ha 
ido aumentando, a la vez que existe un alto grado de desempleo. Todo esto 
conlleva a un aumento en los niveles de pobreza, generándose un incremento 
del 67% (en el primer semestre de los años 1998 — 1999) en los índices de 
delincuencia. 
La mala imagen del país en el exterior; obedece a la inseguridad y a la falta de 
control por parte de las autoridades policivas y militares en el desempeño de 
sus funciones que tiene que ver con la vigilancia a fin de evitar secuestros, 
contrabando, negocios ilegales (narcotráfico) y la incursión de grupos 
subversivos en el sector turístico,, estos factores inciden negativamente sobre 
los turistas, los cuales optan por no visitar el país. En Colombia se incumple el 
principio constitucional que dice "El Estado *debe velar por la honra y bienestar 
de los ciudadanos". 
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La corrupción administrativa; ocurre cuando el gobierno elabora Planes de 
Desarrollo, pero estos no se ejecutan, o simplemente el gobierno envía 
recursos, pero éstos son destinados para ofros fines. 
Los factores antes mencionados probablemente han imposibilitado el desarrollo de 
ventajas competitivas sostenibles que le permitan al país competir eficientemente 
en el ámbito internacional. 
"A todo esto se suma el hecho de que históricamente el gobierno nacional ha 
tenido olvidada la actividad turística y no se ha percat¿Jo que es una industria con 
mucho potencial que genera progreso y utiliza mano de obra de forma intensiva". 
(CAÑIZARES, Luis F. 1996. Pág. 23). 
Sin embargo, en el último quinquenio, esta situación ha ido cambiando, por que 
poco a poco se le ha reconocido a la industria turística la verdadera importancia 
que posee al interior de la economía nacional. Una prueba de esto radica en que 
el Ministerio de Desarrollo Económigo diseñó el Plan Sectorial de Turismo para 
Colombia, en el cual se plantean unas serie de proyectos y estrategias 
encaminadas en la obtención de ventajas competitivas dentro del sector. De igual 
forma la Universidad del Norte diseñó el Plan Estratégico de Desarrollo Turístico de 
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la Región Caribe, con los mismos objetivos del Plan nacional, pero llevándolo al 
plano regional. En este Plan Regional, se • plantean de manera general las 
siguientes estrategias. Diferenciación del Servicio, en lo que se refiere al 
transporte aéreo y terrestre, hoteles y agencias de viajes, mantenimientos de 
sitios y bienes turísticos; mejoramiento de eventos; desarrollo de atractivos 
turísticos; defensa del mercado nacional; penetración de mercados actuales, e 
ingresar a nuevos mercados; establecer alianzas estratégicas. (Universidad del 
Norte. Plan Estratégico de Desarrollo Turístico de la Región Caribe. 1996. Pág. 
53). 
El desarrollo de Santa Marta plantea el reto de buscar la competitividad en los 
diferentes espacios económicos, por lo que es importante realizar una explotación 
adecuada de la actividad turística en la ciudad, debido a que el desarrollo del 
turismo a nivel nacional ha ido en decadencia por que los recursos producidos no 
I son suficientes para impulsar esta actividad. 
Dada la importancia que reviste el turismo para la economía del país, 
principalmente para la economía de la ciudad de Santa Marta, y teniendo en 
cuenta los hechos planteados anteriormente se formulan los siguientes 
interrogantes: 
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¿Por qué razones no se han obtenido ventajas competitivas dentro del sector 
turístico, que le permitan competir eficientemente en el exterior y mejorar su 
posicionamiento en el mercado? 
¿Cómo funcionaría un sistema de competitividad para el sector turístico de la 
ciudad de Santa Marta? 
17 
1.1 MARCO REFERENCIAL 
1.1.1 Marco Histórico o Antecedentes 
Con la reforma de la Constitución Política Colombiana de 1991, se garantiza el 
derecho de libre asociación para el desarrollo de las distintas actividades que las 
personas realicir en sociedad (Art. 38 C. N.). Además, en el Art. 52 de la C. N 
se reconote el derecho de todas las personas a la recreación, a la práctica del 
deporte y al aprovechamiento del tiempo libre, es decir, que el sector turístico es 
considerado como una actividad principal para el desarrollo integral. 
Con el Decreto 2152 de 1992, se restaura el Ministerio de Desarrollo Económico, 
considerando el sector turístico como una actividad económica, así mismo le 
compete elaborar proyectos de inversión y evaluación de los mismos. El Ministerio 
de Desarrollo Económico, elaboró el Plan Sectorial de Turismo 1995-1998, en el 
cual se realizó un análisis de los principales factores que impiden el desarrollo del 
sector turístico en Colombia, a la vez que formuló una serie de proyectos y 
estrategias a seguir, tendientes a mejorar su competitividad. Este Plan Sectorial 
de Turismo es el punto de partida para la elaboración del presente proyecto. 
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La ciudad de Santa Marta fue elegida como Distrito Turístico, Cultural e Histórico 
mediante Acto Legislativo No. 03 de diciembre 29 de 1989, Por su excelente 
posición geográfica siempre ha sido considerada un puerto de mucha importancia, 
de igual forma por la seguridad y profundidad de su bahía, lo que garantiza la 
llegada de grandes cruceros, si existiera un muelle turístico. 
Tanhia Murgas plantea "La coyuntura actual donde la apertura económica, ofrece 
alternativas importantes de desarrollo y a la vez, retos a la clase dirigente en todo 
nivel para enfrentar una competencia agresiva y pujante en esta actividad que le 
permita a Santa Marta colocarse en una situación de privilegio para que aproveche 
todas sus ventajas y se prepare con el fin de poder atender en forma más amable 
y eficiente a sus visitantes". 
Geovanni Hincapié plantea "que los cambios producidos a partir de la dinámica del 
mercado, como el único capaz de dinamizar y dar la equidad económica, exige a 
los entes territoriales buscar la autonomía, modernizarse, plantear sus propias 
estrategias tecnológicas, para así derivar lo que moderadamente se denomina 
competitividad y superar la base de desarrollo natural o de ventajas 
comparativas". 
'MUGAS, Tanhia. Una estrategia de desarrollo: La Zona Franca Turística. 
UCC. 1998. Pág. 19 
19 
1.1.2 MARCO CONCEPTUAL 
1.1.2.1 Origen 
En las épocas remotas en que piadosos peregrinos y romero, emprendieron 
andanzas, empezaban a desafiar los múltiples peligros y fatigas por los viajes que 
eran impulsados por sentimientos religiosos, espíritu de aventura, curiosidad o 
viajeros atrevidos. 
En el siglo VII a. c ; en el mundo helénico, se acostumbraba a participar o sólo 
presenciar las competencias deportivas que tenían lugar cada cuatro años en 
Olímpia e inclusive a pactar treguas en las guerras que frecuentemente sostenían 
entre las ciudades - estados, para garantizar el tránsito de los concurrentes a los 
eventos olímpicos. Existieron otros motivos de viajes como las aguas de 
propiedades curativas de algunos manantiales, por ser de alivio para sus 
dolencias, los viajes de los célebres para cerciorarse más a fondo de costumbres; 
la forma de vivir, la organización política y la economía de sus pueblos y la de 
otros, y los viajes de conquistas 'de pueblos como en ese tiempo los hizo el 
imperio romano. Grecia, Babilonia, Egipto, etc. Después de la caída del imperio 
romano, los viajes eran por tierra desde el Báltico hasta la China meridional, 
siguiendo rutas ya establecidas para intercambios netamente comerciales. 
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En la edad media se destacan los célebres viajes de Marco Polo (1254-1323). Se 
intensificó los viajes de motivos religiosos, los cuales se dirigían hacia lugares 
santos, en donde eran densos los grupos de peregrinos, Hindúes, Budistas, 
Cristianos y Musulmanes; así como otras creencias, legado de crónicas y 
narraciones que en su tiempo constituyeron no sólo una importante fuente de 
información sino también de guías. 
En 1520 se realizaron viajes a lugares pocos conocidos de quienes ; teniendo que 
cumplir una misión específica que era ordenado por reyes o un estado con objeto 
de establecer rutas más cortas para comercializar, y se encuentran con un 
continente que no conocían , América, así presentaban testimonios de sus 
experiencias y observaciones. 
En el siglo XVII, se incNmentó el número de visitantes en los centros culturales y 
las grandes poblaciones, observándose un sensible movimiento de migración entre 
los países de Europa. En ésta época comienza a obtenerse en la lengua propia de 
cada gobierno los términos de Turista y Turismo, donde a los tales viajes se les 
denominó turista, y el término de turismo; es el viaje hecho sin objetos lucrativos, 
y es sólo para distraerse, descansar, curarse en salud, curiosidad cultural o deseo 
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de conocer otros pueblos y costumbres. En general, esos viajes eran largos, 
confortables y peligrosos en algunas ocasiones y en la mayoría de los casos 
costaban una fortuna. 
La situación se modificó en el siglo XIX, con la aparición del ferrocarril, que a 
mediados de éste siglo se organizó el primer viaje colectivo por parte del inglés 
Thomas Cook. Estos desplazamientos primero se hicieron en un ámbito nacional 
(dentro de un país), para luego aventurarse fuera de él, y es lo que conocemos 
hoy como "Turismo Nacional" y "Turismo Internacional", el cual ha sido un aporte 
para el desarrollo económico, social y cultural de los pueblos. 
En la segunda mitad del siglo XX la expansión del turismo se hace posible a los 
siguientes factores : 
El adelanto industrial alcanzado para algunos países y el incremento en los 
ingresos económicos de amplios sectores populares. 
La promulgación de leyes más equitativas que prohiben el derecho de los 
trabajadores a disfrutar sus vacaciones pagadas. 
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El aumento en el índice educativo que despierta el interés de conocer la cultura 
y otros lugares. 
Avances en la técnica aplicada en los transportes, que permiten recorridos 
cómodos a mayores distancias y menor tiempo. 
El mayor número y diversificación de los servicios turísticos, que faciliten la 
práctica de los viajes. 
Las facilidades del crédito, que permiten a los individuos de los sectores más 
extensos viajar. 
1.1.2.2 Historia Y Desarrollo Del Turismo. 
Los desplazamientos del hombre en la edad prehistórica se deben a la necesidad 
primitiva de sobrevivir por sus escasas medios de subsistencias, sus instrumentos 
de trabajos eran la piedra y el palo, con ello se defendían de las fieras, los que los 
obligó a vivir en grupos o comunidades, los cuales se dedicaban a la recolección 
de frutas o alimentos, volviéndose nómadas, ya que tenían que buscar 
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constantemente tierras fértiles con abundantes árboles frutales. Después los 
hombres se dedicaron a la caza y las mujeres se dedicaban a la recolección de los 
alimentos, vegetales y frutas. Al final de ésta era, el hombre había aprendido a 
servirse de los animales de carga para poder desplazarse e ir a lugares distintos en 
una forma más cómoda. 
Con el descubrimiento del fuego y del metal, el hombre se preocupó por trabajar 
la tierra, ocupándose más de la agricultura y la ganadería dentro de una misma 
área, dándole seguridad de su alimentación y entre los períodos de siembra, 
permitiendo que gozara de más tiempo para desarrollar su pensamiento e 
inteligencia frente a lo desconocido. Lo que permite que los primitivos realicen 
diferentes oficios como instrumentos metálicos, armas y vasijas u otros objetos 
permitiendo una división del trabajo. 
Comenzó poco a poco a desaparecer la necesidad de vivir en comunidad, 
surgiendo la propiedad privada sobre los medios de producción y la desigualdad 
entre los hombres, apareciendo los ricos y los pobres, donde los ricos explotaban 
el trabajo ajeno, obligaban a trabajar a los prisioneros que los convirtieron en 
esclavos al igual que aquellos miembros de la comunidad que estaban arruinados, 
quitándoles la libertad de desplazarse de un lugar a otro. El maltrato de las clases 
hostiles conduce a la aparición del Estado como órgano de opresión y 
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sometimiento de una parte de la sociedad por otra, de ahí toda la historia de la 
humanidad pasó a ser desde ese momento, una lucha de clases. 
En el periodo esclavista se dio un desplazamiento de la comunidad, pero como 
empleo de enormes masas de esclavos, los cuales realizaban trabajos pesados 
como abrir canales, construir embalses, realizar obras de riego y fomentar la 
agricultura, explotar yacimientos, montar grandes talleres, efectuar importantes 
obras de tendido de puentes y carreteras, edificar casas, palacios, etc. (que más 
adelante contribuyeron al turismo), alcanzando un pequeño grado de progreso 
económico y cultural, pero como se fue agotando la fuerza productiva (esclavos), 
no se interesaban en perfeccionar los instrumentos productivos, lo que produjo la 
decadencia de las grandes haciendas basadas en esclavos, haciéndose más 
rentable las haciendas pequeñas y se creció el número de esclavos libres. 
La desintegración de este sistema, creó otra forma de oprimir a los campesinos, 
era la renta del suelo, la cuál podía ser en trabajo, especie o dinero, de esta 
forma progresaron las ciudades, los oficios y el comercio. La razón de los 
desplazamientos es netamente económica y se caracterizan principalmente en 
migraciones para tener mejores condiciones de vida, además se dieron las 
operaciones de conquistas y se creó en la mente del hombre el deseo de obtener 
más, de dominar regiones y pueblos, y la codicia dentro de la ley del más fuerte. 
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Los motivos religiosos ayudaron a las naciones o Estados fuertes a conquistar y a 
dominar a los débiles para imponer su credo y obtener los beneficios del vencedor. 
Las guerras y sus sistemas se perfeccionaron y permitieron grandes conquistas, 
cruzadas, culto a la soberanía internacional, colonialismo moderno, lo cuál 
predominó hasta el fin del siglo pasado. En éste período, hubo un mayor 
conocimiento del mundo habitado que implicó un desarrollo progresivo de los 
medios de transporte. 
Los desplazamientos y conocimientos cada vez son mayores en los seres 
humanos, se dieron por el deseo de cubrir durante su existencia áreas no 
involucradas que permitió el desarrollo de algunos instrumentos como: 
Las carreteras y las primitivas embarcaciones de río. 
Los descubrimientos y exploraciones hechos con fines económicos y científicos. 
Descubrimiento de las velas en los barcos para viajar por mar y aprovechar los 
vientos, ofreciendo seguridad al viajero tímido y curioso, y aportando para el 
comercio un intercambio de productos entre varias naciones y el 
establecimiento de industrias manufactureras. 
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El mejoramiento de los medios de transportes para abarcar mayor mercado 
donde el motor (a vapor y a gasolina), cambiaron el criterio de transportación 
acuática y terrestre, permitiendo desplazar mayor volumen de mercancías que 
los medios de transporte anteriores. 
Apareció la imprenta y los primeros medios de difusión tales como el periódico, 
la radio, la televisión, etc. 
Aparece la primera Agencia de Viajes en él cuál "descubrir al viajero en una 
forma comercial para explotar el viaje organizado". 
Los alojamientos primitivos, que dio origen a una nueva rama de servicios de la 
hotelería moderna. 
Después de la primera guerra mundial, el Turismo se perfila como una industria de 
muchas repercusiones beneficiosas para la cultura, el deporte y la economía de los 
pueblos, desarrollando así la infraestructura turística. 
El uso de los motores de gasolina en los primeros aviones comerciales, permitió 
acortar las distancias y un nuevo ordenamiento social que presentaba mejores 
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salarios, más empleo y posibilidades de viajes turísticos a un mayor número de 
personas de los diversos niveles sociales. 
Empieza a desarrollarse el Turismo siendo reconocido por el Estado y el sector 
privado debido a: 
Aumento de los medios de transporte con mayor capacidad, más comodidad y 
precios relativamente bajos con relación a las millas-espacios por pasar. 
Los hoteles desarrollan un mayor número de servicios. 
Las Agencias de Viajes y Consorcios Internacionales, desarrollan un sistema de 
intercambio turístico internacional con bases a leyes no escritas y se proyecta 
una ética y una cooperación mundial que se traduce en un idioma internacional. 
La aparición del Jet elimina distancias, ofrece la máxima seguridad y el confort 
del pasajero. 
Perfeccionamiento de los medios de difusión mundial, como la prensa 
internacional y sus des Jachos, la radio, el televisor a color, la literatura y cultura 
creciente en nuestro mundo actual. 
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Los Acuerdos Internacionales, donde se establecen facilidades de viajes, y 
además, algunas de las naciones o los gobiernos de países que han 
comprendido el valor del Turismo le asignan presupuestos especiales a la 
promoción y el desarrollo de ésta industria. 
El Turismo se ha diversificado tanto a través de la historia, que es uno de los 
sectores que muestra un crecimiento en el ámbito internacional. 
El turismo como tal se puede dividir en tres épocas: 
Época del Turismo Incipiente o Elitista, que llegó hasta mediados del siglo 
XIX, en la que su práctica quedaba restringida a las minorías de mayores 
recursos, la información de los atractivos turísticos eran escasos, la 
transportación de grupos era relativamente pequeños y carecían de 
adecuados sitios turísticos. (Ver cuadro No. 1). 
Época del Turismo de Transición, que inicia la etapa de su popularización en 
más amplios sectores de la población, precursora del turismo masivo y 
comprende hasta la primera mitad del siglo XX, en este período existen 
avances de infraestructura de transporte, agencias de viajes y organismos 
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privados y oficiales, el marco jurídico laboral y en los servicios existentes 
como los de nueva creación. (Ver cuadro No. 1). 
Época del Turismo en Desarrollo o Masivo, que comienza a partir de la 
segunda mitad del siglo XX y prosigue hasta nuestros días, en la que , la 
mayorías de personas tiene acceso a su práctica. (Ver cuadro No. 1) 
30 
CUADRO No. 1 CARACTERISTICAS DE LAS EP'OCAS HISTORICAS 
 
Medios de 
Transporte 
Incipiente o Elitista 
Aventura 
Grupos de minoritarios que 
disfrutan de recursos 
económicos elevados 
El transporte es 
relativamente masivo, son 
rudimentarios, limitados, 
incómodos e inseguros, con 
una capacidad mínima y no 
cuenta con iterinarios fijos 
Los caminos se encuentra 
en su etapa incipiente y 
las líneas férreas son muy 
escasas 
El tipo de transporte 
utilizado es el barco. 
El transporte público 
colectivo, el cuál no requiere 
de disfrutar de recursos 
económicos elevados. 
Se multiplican los caminos y 
aparecen las carreteras„ se 
construyen vías ferrocarriles 
más anchas y mejor 
trazadas, edifican los 
primeros aeropuertos y 
perfeccionan las 
instalaciones para la 
navegación y abren nuevos 
puertos marítimos 
Tipo de transporte más 
utilizado son el automóvil, 
autobús, avión y barcos. 
Desarrollo o Masivo  
Nacional, Extranjero, Salud, 
Recreación, Excursión, Libre, 
Descanso, Cultura, etc.  
Es accesible a -la mayoría y 
establecido como Imperativo 
social, que implica un volumen 
de actividades, que repercuten 
en la vida social, económica y 
cultural de los pueblos  
• El transporte masivo de 
pasajeros, regulada con 
iterinarios fijos, rápidos, 
cómodos, seguros y al alcance 
del público en general. 
• La infraestructura en puertos 
marítimos, supercarreteras, 
modernos aeropuertos, 
instalaciones de energía 
eléctrica, agua potable y 
drenaje, Incrementos de 
transporte privado de líneas 
de autobuses- -que permitan el 
desarrollo del turismo. 
Tipo de transporte más 
utilizado son el autobús, 
barcos,-avión, autosv y jet* 
Concepto 
 
Motivo del Turismo 
 
Perfil del Turista 
Transición 
Recreo, Salud, Descanso o 
Cultura 
Provienen de sectores más 
vastos de la población 
'Lo fabrican en serle y lo venden a crédito, facilitando a que más personas viajen 
4 Alcanza velocidades supersónicas, en sus versiones de jumbo después de la II Guerra Mundial 
Concepto Incipiente o Elitista Transición Desarrollo o Masivo 
 
Hoteles 
Existen pocos lugares o 
establecimientos de hospedajes 
y de refrigerios 
Se supera las antiguas 
posadas, hospederías, 
panaderos, mesones y se 
multiplica el número de 
hoteles - 
Construcción, modernización y— 
diversificación de hospedaje, en sus 
diferentes modalidades y niveles 
económicos, facilitan y estimulan las 
visitas temporales en lugares 
distintos al de residencia 
 
Agencia de 
Viajes 
No hay agentes promotores Aparecen el agente de viajes, 
organismos privados y 
oficiales de turismo y centros 
turísticos 
Es la parte dinámica de la 
organización turística, con ofertas 
atractivas de paquetes de diversas 
índoles (a crédito o de contado), 
sistemas de reservas de transporte, 
hoteles, espectáculos, etc. Y cumple 
con la función de promover y difundir 
las atracciones turísticas. 
Los organismos estatales u 
oficiales, y privados, planifican y 
desarrollan profesionalmente sus 
funciones. 
 
Publicidad 
No hay medios publicitarios ni 
organizadores que promuevan 
los atractivos turísticos, 
Se comienzan a promover los 
sitios o centros turísticos por 
los medios de comunicación, 
Los sistemas modernos de 
telecomunicaciones permiten y 
facilitan difundir los atractivos 
turísticos. 
 
Líneas de 
Créditos 
No se conceden créditos para 
viajar, 
No hay suficientes sistemas 
organizados de créditos para 
viajar, 
Operan ágiles y accesibles sistemas 
de crédito para viajar y se presta 
atención al turismo social, lo cuál 
tiende su práctica en masa. 
 
Reglamentación 
La ley laboral carece de justicia 
social que permite a los 
trabajadores disfrutar de 
vacaciones pagadas. 
En algunos países, comienza a 
disfrutar de la legislación más 
liberal que le permite viajar. 
Reglamenta las actividades turísticas 
y laborales en forma propicia al 
desarrollo armónico y equilibrio del 
ramo. 
1.1.2.3 Definiciones del Turismo 2 
A través del tiempo le han asignado diversas definiciones al turismo. La palabra 
turismo tiene sus raíces u origen, del latín "tour" del verbo tornare "girar" en latín 
vulgar, cuya connotación resultaría sinónima de "viaje circular". Y si bien el 
hombre empezó a desplazarse desde su primera aparición en la tierra. 
El turismo es el concepto moderno, se conecta en desplazamientos o viajes con 
fines establecidos que requieren la prestación de innumerables servicios dentro de 
una actividad. 
Según Arthur Haulot el vocablo tour tiene posiblemente un origen Hebreo, se 
utilizaba antiguamente como sinónimo de "viajes de vanguardia" "reconocimiento" 
o "exploración". 
El origen de la palabra turismo fue tomada del francés tour. Hasta el siglo XVIII, el 
término tour, designa los viajes que se emprendían por diversos motivos y tenían 
como destino final el punto de partida. 
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En the shorter oxford english dictonary se cita el término de tourism, la teoría y 
práctica de viajar, viajando por placer. 
En 1911, el Austríaco Herman Vonschullern Zusch Rattenhofen dijo, que el 
"turismo es el concepto que comprende todos los procesos, especialmente los 
económicos, que se manifiestan en la afluencia, permanencia y regreso del turista 
hacia, en, y fuera de un determinado municipio, estado o país". 
En 1929 Glucksmann define el turismo como "el vencimiento del espacio por otras 
personas que influyen en un sitio donde no poseen lugar fijo de residencia". 
Morgenrothdiu al respecto, dijo "tráfico de personas que se alejan temporalmente 
de su lugar fijo de residencia, para detenerse en otro sitio para satisfacer sus 
necesidades vitales y de cultura ; o para llevar a cabo deseos de diversa índole, 
únicamente como consumidores de bienes económicos y culturales. 
En 1930, Bormann (Die leher von fremdenverkerh), el concepto de turismo es "el 
conjunto de viajes cuyo objeto es el placer a los motivos comerciales o 
profesionales u otros análogos, y durante los cuales, la ausencia de la residencia 
habitual es temporal. No son turismos los viajes realizados para trasladarse al 
lugar de trabajo. 
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Josef Stradner aporta al concepto con un nuevo elemento, el turismo como "el 
tráfico de viajeros de lujo, fuera de su lugar fijo de residencia , y con su presencia 
en ese país no persigue ningún propósito económico, sino, sólo buscan la 
satisfacción de una necesidad de lujo. 
Antes de la segunda guerra mundial, Gluckmann define el turismo como "la suma 
de relaciones existentes entre personas que se encuentran pasajeramente en lugar 
de estancia y naturales de ese lugar. 
En 1942, los profesores Suizos Hunzaker y Krapt, lo definieron así : "El turismo es 
el conjunto de las relaciones y los fenómenos producidos por el desplazamiento y 
permanencia de las personas fuera de su lugar de domicilio, dichos 
desplazamientos y permanencias no estén motivados por una actividad lucrativa". 
El Italiano Trosi Michele lo definió como "Un conjunto de traslados de personas, 
originados por necesidades de reposo, de curas espirituales o intelectuales. 
En 1955, el profesor De Arrillaga aporta su concepto y dice : "El turismo es todo 
desplazamiento temporal determinado por causas ajenas al lucro, el conjunto de 
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bienes y servicios, y organización que cada náción determina y hace posible esos 
desplazamientos y las relaciones y hechos que entre éstos y los viajeros tienen 
lugar". 
La Academia Internacional de Turismo de Montecarlo, en su diccionario turístico 
internacional define el turismo como " Un término que se refiere a los viajes de 
placer, o el conjunto de actividades humanas que tienen el objeto de llevar a cabo 
esta clase de viajes. O también es la industria que participa en la satisfacción de 
las necesidades del turista. 
La Unión Internacional de Organismos Oficiales de Turismo, actualmente 
(Organización Mundial del Turismo), acepta ésta definición simplificada "Es la 
suma de relaciones y servicios resultantes de un cambio de residencia temporal y 
voluntario, no motivados por razones de negocios o profesionales".2 
1.1.2.4 SUJETO Y OBJETO DEL TURISMO 
1.1.2.4.1 Sujeto del Turismo 
El sujeto del turismo es siempre que el hombré (sea individual, colectivo o social y 
familiar) realiza una serie de actividades, ocasionando necesidades y deseos, 
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decidiendo el lugar donde quiere dirigirse, por lo que es necesario conocer las 
condiciones generales del mercado, escogiendo el más conveniente y el de mayor 
interés. 
Para despertar el interés del sujeto y se desplace a determinados lugares es 
necesario motivarlo destacando las ventajas y características que le ofrezcan un 
medio ambiente positivo y oportuno, ya sean climatológicas, paisajes naturales, 
atractivos culturales y servicios diferentes. 
Todo lo anterior, se puede lograr exitosamente con buenos programas de 
promoción y difusión turística a nivel nacional e internacional, por lo que es 
indispensable que los esfuerzos publicitarios se dirijan a gestar la idea del lugar 
turístico la cual se debe conducir en una forma adecuada, profesional, veraz y que 
corresponda con exactitud a los atractivos y servicios que ofrecen, en donde no 
debe exagerarse ni añadirse datos imaginarios. 
Teniendo en cuenta la importancia de que el hombre se desplace temporalmente, 
es de acuerdo a su personalidad 'y en ocasiones a las seducciones de una 
publicidad, hechos que determinan la decisión para satisfacer la necesidad 
turística.  
2 RESTREPO, Martha Cecilia. Programa experimental para la modalidad del 
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1.1.2.4.2. Objeto del Turismo 
El Turismo tiene como objeto concreto que motiva el desplazamiento así como las 
facilidades del traslado y la residencia temporal, lo cual conforma la oferta turística 
dentro de un mercado. 
1.1.3 TIPOS DE TURISMO 
Parte del postulado "El Turismo no cumple una función mientras no exista el 
turista, por esto, para que haya función y valor en el Turismo, debe darse antes 
una motivación por parte del sujeto turista". (Universidad Externado de 
Colombia, Teoría Turística, 1990, Págs 173). 
Esto quiere decir, que los tipos de turismo depende del impulso del hombre por 
desplazarse de un lugar a otro que a la vez le proporcione descanso, diversión y 
desarrollo personal. 
Turismo - recreación. SENA 
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Los tipos de turismo presentan características fundamentales como son : 
Inconscientes e irracionales, los cuales obedecen al impulso hacia determinado 
tipo de turismo que nace del subconsciente del individuo y resultan de un juicio ; 
los racionales, que nacen como una manifestación del individuo el cual razona 
antes de emprender el desplazamiento de una actividad ; multiplicidad, cuando 
existe igual cantidad y calidad de deseos turísticos en el individuo; y variabilidad 
cuando los deseos turísticos están dados a muchos cambios. 
Además antes de definir los tipos de turismo, es necesario distinguir quienes son 
turistas y quienes no : 
Son turistas las personas que viajan pór placer, salud, motivo de origen 
doméstico, reuniones conferencias, viajes de negocios y cruceros marítimos 
aún sin escala en puerto o si es menor a 24 horas. 
No son turistas las personas que viajan por contrato de trabajo, o enrolarse en 
una actividad lucrativa, o que se' establezcan como residentes de determinado 
país o domiciliadas en fronteras o que trabajen en el país vecino, estudiantes y 
residentes en internados y escuelas y pasajeros en tránsito incluso aquellos 
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que atraviesan un país a otro sin realizar paradas aunque el viaje tome más de 
24 horas. 
Los tipos de turismos se clasifican según su : 
1. Origen: Nacional y Extranjero 
Nacional : Es cuando lo practican los habitantes de un país, dentro de los 
limites de su propio territorio hacia aquellos lugares de preferencia del visitante 
limitado por el tipo, la duración y el presupuesto del que dispone visitar el sitio 
seleccionado. 
Extranjero : Se designa así a los habitantes de un país que traspasa los limites 
de dicho país, con el fin de conocer las costumbres, culturas, mentalidad y 
aspiraciones, a la par de los valores educativos, culturales y sociales del turismo 
extranjero, el cual crece su importancia desde el punto de vista económico, ya 
que aportan divisas que contribuyen a la economía nacional. 
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2. Motivación: Descanso, Deportivo, Científico, Congreso, Salud, 
Exótico, y Gastronómico. 
Descanso, Esparcimiento, y Recreación, es realizado para reconstruir las 
fuerzas físicas e intelectuales gastadas en la actividad laboral. 
Deportivo, reúne los desplazamientos para practicar la actividad deportiva 
incluyendo la caza y la pesca. 
Científico, lo constituye viajes para la investigación, ampliación y 
complennentación de conocimientos geográficos, arqueológico, cultural, 
antropológico y ciencias, además incluye el turismo de estudio o estudiantil, 
turismo artístico, museógrafo y el historiador. 
Congreso, formado por los desplazamientos para asistir a convenciones, 
seminarios y congresos, turismo comercial e industrial, de eventos de ferias y 
exposiciones. 
Salud, Son los viajes utilizados para conservar y recuperar la salud, para 
descansar en climas propicios y fuentes medicinales. 
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Exótico, son los realizados a lugares que sobresalen por su excelencia 
particularidad, riesgo y aventura, por invocar románticamente un contacto con 
la naturaleza y lo primitivo. 
Gastronómico, es realizado para conocer y de gustar las comidas típicas de 
distintos países y regiones, para describir el folclor de un pueblo. 
Permanencia: De Corta y Larga Distancia 
Es la clasificación adoptada por los países de acuerdo al promedio de tiempo de 
permanencia observado en los turistas visitantes y el ingreso que le traería el 
turismo. 
Forma de viajar: 
Excursión, cuya práctica implica la sujeción y la aceptación de una oferta 
global o "paquete", cuya compra es mediante un contrato y se conviene con 
un agente. 
Autónomo, lo práctica el turista de acuerdo con un itinerario que el mismo 
elabora conforme a sus necesidades o deseos, en el cual obtiene libremente los 
servicios que requiere. 
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Medio de Transporte: Aéreo, Terrestre y Acuático 
La denominación de Aéreo, Terrestre o Acuático que implica al Turismo, sólo se 
refiere al medio de transporte que ha de utilizarse. 
Posibilidades de ejecución: Libre o Dirigido 
Por la facilidad del turista para seleccionar libremente el lugar de su destino, su 
medio de transporte, el tiempo de permanencia y los servicios que desea, así 
como la posibilidad de escoger los sitios que pretende visitar se puede denominar 
libre o dirigido. 
Implicación Económica: Activo o Pasivo 
Activo, desde el punto de vista económicd es aquel que afecta positivamente 
la renta nacional, aumentándola y redistribuyéndola como es el caso de los 
visitantes extranjero (aumentan las divisas) y el nacional (la distribuye) por que 
practican el turismo interno. 
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Pasivo, es el que practica el nacional al dirigirse al extranjero, lo que 
repercute negativamente en la economía del país, por que hay fuga de divisas. 
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1.2.3.1 MARCO TEORICO 4 
1.2.3.1.1 Escuela Económica del Turismo 
Según ésta escuela lo importante del turismo es su contenido utilitario. En 
términos económicos, el Turismo es entendido como un producto, como una 
relación de un sujeto con el mundo exterior, fundamentada esencialmente en los 
resultados económicos producidos para el sujeto receptor. El previsor 
fundamental de esta escuela es el austríaco Hermann Von Schullard, actualmente 
son exponentes de la misma los españoles Luis Fernández Fuster (1967) y Manuel 
Figuerola Paloma (1980). 
Según Luis Fernández Fuster, el Turismo es un fenómeno importante para la 
economía de los países, por sus efectos multiplicadores, aún antes de la segunda 
guerra mundial. Actualmente, agrega citando al italiano Tannbroni, es la tercera 
fuerza de la economía después de la industria y la agricultura. 
3 Ibid. P. 14 - 16 
4 UNIVERSIDAD EXTERNADO DE COLOMBIA. Teoría Turística 300 Págs 
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Para Manuel Figuerola Palomo, lo que justifica el turismo es un factor 
determinante del desarrollo que estimula directa o indirectamente otros sectores 
productivos, es además un multiplicador del gasto, un redistribuidor del ingreso y 
un gran generador de divisas, con lo que garantiza los resultados económicos en 
el Producto Interno Bruto (PIB) y en la Balanza de Pagos. 
1.1.3.2 Escuela Humanística del Turismo 
El Turismo para los representantes de está escuela, es ante todo un hecho 
humano; por su esencia no es en forma alguna su resultado económico sino que 
está dada por la parte más profunda del hombre, cuando esté utiliza los atractivos 
turísticos para su recreación y descanso. 
El fundamento teórico de está escuela se encuentra en los profesores Walter 
Hunziker y Kurt Krapf, llamados los padres del turismo moderno. Según ellos, el 
Turismo es un conjunto de relaciones y fenómenos producidos por el 
desplazamiento y la permanencia te'mporal de personas fuera de su lugar de 
residencia habitual, sin que sean motivados por el lucro. 
45 
Para el italiano Alberto Sessa, el Turismo es un fenómeno cuyo epicentro es el 
sujeto humano, ya que seda una relación entre los seres humanos antes que una 
relación entre mercancías. 
Según el francés Jean Médecin, el Turismo es la expresión cultural del hombre por 
excelencia, es el medio que éste utiliza para .diferenciarse cada vez mas como 
seres irracionales. Médecin dice que "el Turismo es una actividad de ocio que 
consiste en viajar y permanecer lejos de la residencia habitual para distraerse , 
reposar, para enriquecer la propia experiencia y cultura, gracias a la presencia de 
nuevos aspectos de la actividad humana y al escenario de una naturaleza 
desconocida. 
Un colombiano, el profesor Luis Baldián, sostiene también que el Turismo es un 
Hecho Humano. En su tesis "Psicología del Turismo" (1976), comenta lo 
inquietante que era ver el Turismo tratado únicamente como un hecho económico 
cuando lo que en verdad ocurre es un encuentro entre sujetos humanos; por lo 
tanto, agrega, la disciplina Turística compromete todas las ciencias que tienen que 
ver con el hombre, como la psicología, la sociología, la antropología, la geografía, 
la historia, el derecho, etc., y no únicamente la economía. 
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1.1.3.3. Escuela Sociológica del Turismo 
Para está escuela, lo que se da en el Turismo no es simplemente un hecho 
humano, sino una relación de índole social, una relación de grupos de personas, 
de grupos sociales. 
Entre las principales concepciones sociológicas del Turismo se pueden citar los 
estudios y publicaciones periódicas de la Asociación Internacional de Expertos 
Científicos en Turismo (AIEST). En 1978, su Reveu de Tourisme publica, bajo el 
nombre de "Carta de Turismo Cultural" una dedicatoria que modifica el concepto 
de Turismo "Entendemos que el Turismo es un hecho social, humano, económico y 
cultural irrevisible...". Está afirmación es ratificada continuamente en estudios de 
científicos afiliados a dicha Asociación, en los que se puede entender la 
preocupación por los aspectos sociológicos y cultural del Turismo. 
En 1981 la Organización Mundial del Turismo (OMT), reconoce que los aspectos 
económicos del Turismo no son precisamente lo más importante y sugiere que se 
adopte un concepto global del Turismo. Este debe dar cuenta del interés de todos 
los Estados del Turismo, pero ante todo por sus valores sociales, culturales y 
humanos, frente a cualquier preocupación de carácter económico. 
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En 1979, Alfonso Flórez Esparragoza, abogado Colombiano publica su libro 
"Derecho Turístico Colombiano"; en el cual establece que... "El Hombre, y mejor 
aún, la Humanidad, tiene una clara expresión del Turismo; por eso el Turismo es 
un hecho de la Humanidad, social, previo a cualquier consideración técnica o 
lucrativa que pueda agregársele...". 
Para el polaco T. Tyblewski (1982), el Turismo es el encuentro fortuito entre 
sujetos humanos, del que se deriva generalmente un contacto social personal. 
1.1.3.4 Globalización 
Como actividad económica, el Turismo no se puede sustraer del fenómeno 
moderno de la Globalización de la economía y los mercados. 
La Globalización ha tenido consecuencias importantes para el Turismo, pues ella 
ha fomentado la interactividad en los negocios en un contexto internacional 
estimulando el intercambio entre los países y posibilitando el desarrollo del turismo 
de negocios. Además la perspectiva internacional subyacente a la Globalización 
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aumenta la propensión a viajar al exterior por lo que se supera el miedo a salir de 
su propio país, que se ha reconocido como un factor inhibitorio del turismo. 
Es necesario tener en cuenta la reconfiguración de los patrones de competitividad 
que ella ha provocado en los mercados del Turismo, por lo que Colombia y la 
región no pueden sustraerse de este hecho, debido a que la oferta turística se 
encuentra en ascenso. 
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1.2 IMPORTANCIA Y 3USTIFICACION 
El presente estudio reviste gran importancia para el Distrito de Santa Marta, 
debido a que las características geográficas que éste presenta le permiten 
desarrollar todos los tipos de turismos existentes. Esto indica que el Turismo es 
un sector que presenta grandes expectativas y se considera como una fuente 
importante de desarrollo económico del país, por que dinamiza a otros sectores 
de la economía tales como el sector de la construcción, el financiero y el sector de 
los servicios entre otros. 
A pesar de todos los problemas que presenta el país, este continua siendo 
atractivo internacionalmente en lo que a Turismo se refiere, por lo tanto, es 
indispensable que se realice un continúo seguimiento de la evolución del sector, 
para tomar las medidas necesarias que posibiliten un incremento en la demanda. 
Siendo Santa Marta una ciudad turística por excelencia y dada la carencia de 
estudios relacionados con el turismo por parte de la Universidad del Magdalena, 
esta investigación constituye un aporte interesante para los estudiantes que 
desean obtener conocimientos de este tema, o que se encuentran interesados en 
realizar trabajos relacionados con el mismo, con el cuál podrán obtener una fuente 
de apoyo y de referencia. 
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1.3 OBJETIVOS 
1.3.1 Objetivo General 
Analizar de que forma ha incidido la ausencia de una planificación formal, la baja 
calidad en la prestación de servicios públicos, la situación política y social del país, 
la deficiencia en los enfoques educativos, la escasez de infraestructura y la 
corrupción administrativa, en el Perfil Competitivo que presenta el sector turístico 
en la ciudad de Santa Marta. 
1.3.2 Objetivos Específicos 
Desarrollar un análisis interno del sector türístico en la ciudad de Santa Marta, 
con el fin de establecer la capacidad física y económica de su industria 
hotelera. 
Realizar un análisis externo del sector turístico de Santa Marta para establecer 
el tipo de competencia y su posición en los mercados nacionales e 
internacionales. 
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Diseñar estrategias que permitan obtener ventajas competitivas sostenibles 
que sirvan de punto de referencia,a las entidades encargadas de desarrollar el 
sector turístico de la ciudad de Santa Marta como Distrito Turístico, Cultural e 
Histórico. 
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1.4 FORMULACION Y GRAFICACION DE HIPOTESIS 
1.4.1 Hipótesis General 
Actualmente el escaso desarrollo que presenta el sector turístico de la ciudad de 
Santa Marta y la nula figuración en el ámbito internacional se debe al escaso, la 
ausencia de una planificación formal, calidad del servicio ofrecidos a los turistas y 
la mala imagen del país en el exterior, lo cuál le hace perder competitividad en 
relación con otros destinos de Colombia y del extranjero. 
1.4.2 Hipótesis Especificas 
La ausencia de una planificación formal, que se refleja en la falta de 
infraestructura turística, los altos costos, la baja calidad en la prestación de 
servicios públicos, en la falta de promoción en el ámbito nacional e 
internacional y la mala imagen del país en el exterior, ha impedido que Santa 
Marta se posicione realmente comp un importante destino turístico. 
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La carencia de instituciones educativas especializadas en turismo, que impide 
la existencia de un desarrollo humano potencial, que sentará las bases para 
alcanzar la competitividad. 
En la medida en que aproveche los atractivos turísticos y ambientales que 
posee la ciudad de Santa Marta, podrá incrementarse el flujo de turistas tanto 
nacionales como internacionales, convirtiendo al sector turístico en uno de los 
principales renglones de la economía del Distrito Turístico, Cultural e Histórico 
de Santa Marta. 
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1.5 DISEÑO METODOLOGICO SEGÚN LA NATURALEZA DE LA 
INVESTIGACIÓN 
Esta investigación presenta un diseño metodológico que combina los tipos de 
estudios: 
Exploratorio, dado a que está actividad es relativamente reciente, y no ha 
tenido eco suficiente en los actores implicados en su gestión. Los autores de 
está investigación se han visto en la necesidad de recolectar información de 
fuente primaria e información de fuente secundaria. 
Descriptiva, debido a que se describe en forma clara lo que se va a realizar 
en términos cualitativos y cuantitativos, identificando las características, las 
conductas y las actividades relacionadas con el sector turístico, demostrando 
con esto las hipótesis y las afirmaciones teóricas que se utilizaran en la 
investigación. 
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1.5.1 SELECCIÓN Y MEDICIÓN DE LAS VARIABLES DE ANALISIS 
1.5.1.1 Operalización de las Variables 
Variables Dependientes, Es la variable efecto que modifica sus valores a 
consecuencia de una variación en los valores de las variables independientes. 
La variable dependiente es el Perfil Competitivo de la ciudad de Santa Marta 
Distrito Turístico, Cultural e Histórico. 
Variables Independientes, Son las variables causales o explicativas, es la 
variable que aumenta o disminuye arbitrariamente por variaciones 
determinadas, tomando libremente cualquier valor del intervalo. Las variables 
independientes son el Análisis Interno que consta de la Planeación, la 
Infraestructura Turística, los Mercados, los Costos, la Calidad del Servicio; y el 
Análisis Externo que consta del Desarrollo Humano, la Tecnología, las Políticas 
Gubernamentales y las Competencias. 
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1.5.1.2 Operalización de las Hipótesis 
Variable 
Dependiente 
Variable 
Independiente 
Indicadores 
Análisis Interno 
Planeación Misión 
Visión 
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Estrategias 
Políticas 
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Infraestructura 
Turística 
Potable, Acueducto y Alcantarillado, 
Transporte, Vías de Comunicación, 
Telefonía 
Mercados • Oferta 
Demanda 
Costos Directos 
Perfil Costos Costos Indirectos 
Competitivo Cadena de Valores 
Calidad del Servicio Índices de Calidad 
Análisis Externo 
Desarrollo Humano Capacitación 
Innovaciones 
Tecnología Sistematización de los procesos 
Capacidad Gerencia! 
Políticas Políticas Monetarias 
Gubernamentales Políticas Fiscales 
Políticas Económicas 
Tarifas y Precios 
Competencias Clases de Servicios Hoteleros 
Paquetes Turísticos 
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.5.2 DETERMINACION DEL UNIVERSO GEOGRAFICO Y TEMPORAL 
DEL ESTUDIO 
1.5.2.1 Determinación del Universo Geográfico 
La investigación será realizada en el Distrito Turístico, Cultural e Histórico de Santa 
Marta, localizada a orillas del Mar Caribe a los 110 
 12' 45" de Latitud Norte y a 740 
 
13' 45" de Longitud Oeste del Meridiano de Greenwich, ubicada a dos (2) metros 
sobre el nivel del mar y posee una temperatura de 29°C, y se ve refrescado por 
los vientos alisios del norte. 
Limita al Norte con el Mar Caribe, al Sur con Aracataca, al Suroeste con Ciénaga y 
el nuevo municipio Zona Bananera, y por el Este con el Departamento de la 
Guajira. 
1.5.2.2 Determinación del Espacio Temporal 
Para realizar la presente investigación se tendrán en cuenta la información 
correspondiente al período de 1999. 
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El tiempo previsto para la investigación es de diez (10) meses, iniciándose en la 
primera semana de febrero de 1999 hasta la segunda semana de diciembre del 
mismo año. 
1.5.3 UNIVERSO DE ESTUDIO 
El universo escogido para realizar el presente trabajo de investigación, lo 
conforman los hoteles del Distrito Turístico, Cultural e Histórico de Santa Marta y 
los turistas que lo visitan. 
Hoteles, debido a que en el Distrito Turístico, Cultural e Histórico de Santa 
Marta existen 33 hoteles, de los cuales 17 están afiliados a COTELCO. 
Turistas durante el año de 1998 y el primer semestre de 1999 llegaron a la 
ciudad de Santa Marta 66.000 personas entre nacionales y extranjeros. 
1.5.4 FORMA DE OBSERVAR LA POBLACIÓN 
En esta investigación es necesario determinar el número de encuestas a realizar, 
optándose por el análisis de los medios probabilísticos donde se aplicara la 
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formula de aproximación a la Distribución Normal de la población finita para la 
obtención del tamaño de la muestra. 
NC2 PQ 
n : E2 
1 + 1 / N ( NC2 PQ/ E2 -1) 
En donde: 
N Tamaño del universo 
n Tamaño de la muestra 
NC. Nivel de confiabilidad (área bajo la curva) 
P Éxito 
Q Fracaso 
E Máximo Error Muestral 
ILUSTRACIÓN No. 1 Distribución Normal: Nivel de Confianza del 80% 
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1 
a 
Teniendo en cuenta está investigación se realizará dos tipos de muestras: 
A los Hoteles 
(1.285)2(0.70)(0.30)  
n: (0.05) 2  
1 I- 1 [(1.285)2(0.70)(0.30)/(0.05) 2 - 1] 
33 
n : 26.8 1=._ 27 = n:27 
En donde: 
N: 33 
NC: 80% (donde Z0.80: 1.285 Variación Distribución Normal) 
70% 
30% 
E: 5% 
Esto significa que el número de encuesta que se ha de hacer es de 27 hoteles. 
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A los Turistas 
(1.285)2(0.60)(0.40) 
n : (0.05) 2  
1 + 1 [(1285)2(0.60)(0.40)/(0.05) 2 - 
66000 
n: 158.14 = n: 158 
En donde: 
N: 66000 
N.C: 80% (donde Z0.80: 1.285 Variación Distribución Normal) 
60% 
40% 
E: 5% 
Para la realización de la investigación se encuestarán 158 turistas. 
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1.5.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR PARA LA RECOLECCION 
DE LA INFORMACIÓN 
Para realizar la investigación del Perfil Competitivo del Sector Turístico del 
D.T.C.H de Santa Marta, se tendrán las siguientes fuentes de información: 
Fuente de Información Primaria: Con el objeto de reunir datos exactos, 
para el estudio realizaremos encuestas a hoteles y turistas a nivel nacional e 
internacional, y entrevistas a gerentes y personal administrativo de las 
instituciones vinculadas a la actividad turística. 
Fuente de Información Secundaria: Es la obtenida a través de folletos 
revista, ensayos, investigaciones y periódicos, que sirven de soporte a este 
estudio. 
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1.5.5.1 Recolección de la Información 
La información se obtendría a través de entrevistas realizadas a funcionarios de 
entidades como la Empresa de Turismo de Santa Marta (ETURSA), Consejo 
Regional de Planificación Económica y Social (CORPES C.A.), Corporación Nacional 
del Turismo (CNT), Departamento Administrativo Nacional de Estadística (DANE), 
la Cámara de Comercio y COTELCO, así mismo realizaremos encuestas a Hoteles 
de la ciudad y a los Turistas que visitan la ciudad de Santa Marta. 
1.5.5.2 Técnicas y Procedimientos de Análisis 
Con el fin de obtener resultados confiables en la investigación, se utilizarán 
herramientas especificas tales como: 
Tamaño de la Muestra 
Desviación Típica 
Errores de Estimación 
Cuadros 
Gráficas 
Tablas 
Interpretación de Estimadores 
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1.6 LIMITACIONES 
Esta investigación presenta muchas limitaciones debido a lo siguiente: 
En la ciudad existen pocos sistemas de información que permitan la coordinación 
de las diferentes entidades, tanto públicas como privadas, relacionadas con el 
Turismo, lo cuál impide que se obtenga una información veraz y oportuna. 
Además, no existe una cultura de apoyo por parte de las empresas turísticas para 
suministrar información concisa interna del hotel, a los estudiantes de grado, esto 
se debe a que no existe una relación entre la Universidad del Magdalena y el 
Sector Hotelero. Por esta razón, las autoras de esta investigación se vieron en la 
necesidad de reducir el espacio temporal del período del 1994 al I semestre de 
1999 se pasó al período de un año (1.999). 
Cabe anotar que este no es el único factor para reducir el espacio temporal, 
debido a que la ciudad de Santa Marta no cuenta con una entidad que registre y 
analice el número exacto de turistas que visitan los sitios turísticos y atractivos 
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naturales de la ciudad, tales como el Parque Nacional Tayrona, el Acuario, las 
entidades prestadoras de servicios aéreos y terrestre, entre otros. 
Debido a que dichas entidades no cumplen a cabalidad las funciones asignadas, 
también se hizo necesario reducir el tamaño de la muestra de los hoteles, de una 
muestra de 27 paso a 23. Las autoras de este trabajo interesadas en realizar una 
buena investigación, se dirigieron en reiteradas ocasiones para que los hoteleros 
respondieran las encuestas, pero estos no le dieron importancia al estudio. 
Las encuestas que fueron realizadas en los hoteles, están llenas de 
inconsistencias, ya que en algunas preguntas que se realizó no fueron 
respondidas, tal como pasó con las preguntas de costos, por lo que el análisis se 
tomó de las tarifas, de las opiniones de los turistas y hoteles acerca de la 
infraestructura de los servicios públicos. 
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2. SITIOS Y ATRACTIVOS DE INTERES TURISTICO DE SANTA MARTA 
DISTRITO TURISTICO, CULTURAL E HISTORICO 
2.1 ASPECTOS POLÍTICOS 
Santa Marta es la capital del departamento del Magdalena. Fue fundada por 
Rodrigo de Bastidas en 1525. Es llamada la Perla de América a partir de la 
promulgación de la Constitución de 1991, se erigió como Distrito Turístico 
Cultural e histórico, con legislación especial. 
A Santa Marta se llega desde el interior de Colombia en avión al aeropuerto Simón 
Bolívar y por vía terrestre por la carretera troncal de oriente que pasa por 
Fundación, Bucaramanga, y Tuna, partiendo desde Bogotá, y también viniendo 
desde la capital por la ruta que cruza a Medellín, Cartagena y Barranquilla, distante 
aproximadamente 100 kilómetros de Santa Marta. Actualmente en la ciudad de 
Santa Marta existen 4 aerolíneas. Aerorepúblida, Avianca, Sann, Aces, Aires, las 
cuales no ofrecen suficientes vuelos para que exista un turismo extensivo. 
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En cuanto al transporte terrestre interdepartamental el D.T.C.H, cuenta con una 
central de transporte donde operan diversas compañías transportadoras de 
pasajeros, que ofrecen gran variedad de rutas y diferentes itinerarios. Entre las 
más conocidas se destacan. Coopetran, Brasilia, Berlinas del Fonce, la Costeña, 
Cotragua Cotracegua etc. 
Este ente territorial cuenta con muchos sitios y atractivos turísticos tales como 
playas, museos, parque arqueológico y parque nacional. 
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2.2 ATRACTIVOS TURISTICOS 
2.2.1 Playas con Potencial Turístico 
El Rodadero: Toma su nombre de una caída de arena sobre un penacho 
formando así un rodador natural en época de fueres vientos. Hoy en ida el 
turismo es evidente y atrae visitantes de todo nivel. El balneario ofrece todas 
las facilidades para unas vacaciones inolvidables. Allí funcionan hoteles, 
almacenes, discotecas, supermercados y restaurantes de todas las categorías. 
Taganga: A solo 3 kilómetros hacia el lado norte de la capital del 
departamento del Magdalena esta ubicado el corregimiento de Tanagra, una 
comunidad de tradición indígena con vocación pesquera y de naturaleza 
turística. Cuenta con mas de 30 lugares exóticos para practicar buceo entre los 
cuales se destacan Gránate y La Aguja. 
2.2.2 Museos destacados en la Ciudad 
Acuario y Museo del Mar A trece minutos en lancha desde el Rodador, se 
encuentran el museo del mar y acuario, donde se puede observar una gran 
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cantidad de piezas arqueológicas de la cultura Tayrona así como una inmensa 
colección de corales, todos estos exhibidos en el museo. Además el acuario 
cuenta con diferentes especies marinas como focas, tiburones, barracudas, 
tortugas y delfines. El show central lo realizan los delfines y focas, animales 
bien entrenados que hacen la delicias de los visitantes. 
Quinta de San Pedro Alejandrino Fue declarada monumento nacional mediante 
la ley 163 de 1959 y su decreto reglamentario No. 263 de 1963, ratificada 
como Bien de Interés Cultural según el pararrayo 1 del articulo 4 de la ley 
397 de 1997. Ley general de la cultura. 
Se le conoce como Santuario a la Patria en remembranza a la muerte de Simón 
Bolívar. 
Dentro de la Quinta de San Pedro y adyacente a estas edificaciones funciona 
desde el 24 de julio de 1986, el Museo Contemporáneo de Arte Bolivariano, 
que reúne obras de los mas importantes ariistas de cada uno de los piases 
emancipados por el libertador. Tres salones de exhibiciones permanentes, 
una galería de exposiciones temporales y un auditorio, conforman la primera 
fase de este. 
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La Casa de la Aduana o Museo Tayrona Data desde 1530, por lo que es 
considerada la casa mas antigua de América, su importancia radica en que fue 
la única casa que tuvo como huésped vivo y muerto al libertador Simón Bolívar. 
Hoy día funciona el Museo Tayrona con muestras de orfebrería y cerámicas de 
las tribus de esta región. Allí funciona un centro de documentación con 
libros, revistas, folletos y recortes de prensa sobre tema de los tayronas, 
continuamente se presentan conferencias de historia, antropología, folclore, 
muestras de artes, fotografías y exposiciones de las diferentes culturas 
prehistóricas. 
2.2.3 Parques Naturales y Arqueológicos 
Reserva Natural y Arqueológica Maligna Se encuentran en la vertiente 
noroccidental de la sierra nevada de Santa Marta en la rivera dl río Bonda. Sus 
objetivos principales son la preservación de la diversidad de flora y fauna de la 
sierra, la conservación de la identidad cultural de los pueblos indígenas de la 
región, y la difusión a nivel nacional e internacional de la variada riqueza 
natural y cultural de la zona. 
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Pueblito es la población más importante de esta región debido a que se 
encuentran ubicadas mas de 1200 unidades de vivienda lo que en estimativas 
demográficas supone unos 6000 habitantes. Esta ubicado a 27 kilómetros, en 
predios del Parque Natural y Nacional Tayrona, su altura oscila entre los O y 
900 metros sobre el nivel del mar, conforma diferentes nichos ecológicos 
desde la plataforma costera hasta las partes medias y altas del parque 
existiendo así una variedad de fauna con mas de 100 especies mamíferos, 
300 aves aproximadamente, 60 clases de reptiles y anfibios y más de 50 
especies de corales que estimulan la proliferación de peces. En su periferia se 
encuentran además, numerosas evidencias de ocupación consistente en 
aterrazamientos, sobre los cuales se encuentran construcciones anulares de 
piedra que corresponden a antiguas viviendas dispersas y descubiertas hoy por 
una densa vegetación. Sobresalen a todas estas obras de ingeniería, la red de 
caminos internos que corren paralelos a las quebradas principales y comunican 
los diversos sectores entre sí. 
Ciudad Perdida Teyuna o Buritaca 2000 Construida hacia el año 700 de 
nuestra era, es el centro urbano más importante, entre cerca de 200 
asentimientos descubiertos hasta el momento en la sierra nevada de Santa 
Marta. Esta situada entre 950 y 1300 metros sobre el nivel del mar en las 
inmediaciones del río Buritaca, en la vertiente norte de la sierra nevada. Fue 
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centro político y económico, la conforman mas de 250 terrazas que se 
distribuyen en ocho sectores o barrios que servían como sitio de vivienda, de 
trabajo especializado, para ceremonias religiosas o como espacios públicos 
intercomunicador por caminos y escaleras de distintas dimensiones. 
Parque Nacional Natural Tayrona Considerado reserva ecológica de gran 
importancia, catalogado 'Parque Nacional Natural, de exuberante belleza, se 
abre sobre el mar caribe luego de desprenderse de las estribaciones de la 
sierra nevada de Santa Marta. 
Son aproximadamente 15000 hectáreas, de las cuales 12000 son terrestres y 
las restantes hacen parte de la faja marina que comienza al oriente de Santa 
Marta y termina después de haber bordeado 85 kilómetros de costa, en la 
desembocadura del río piedra. 
El litoral que encierra el parque ofrece playas de regular amplitud, ensenadas 
y bahías tales como Bahía Concha, Changue, Gairaca, Neguanje, Cinto, 
Guachaquita, Palnnarito, Playa Brava, Playa del Muerto, Arrecifes, Cañaveral, 
Pueblito y cabo San Juan del Guía. 
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2.2.4 Otros Sitios de gran interés Turístico 
Sierra Nevada de Santa Marta. Se alza con su volumen piramidal de tres caras, 
para alcanzar los picos nevados más altos de Colombia los cuales son el Bolívar 
y el Colon, que forman el llamado cerro de la horqueta. 
La Sierra Nevada de Santa Marta, presenta una gama de todos los climas de la 
tierra, lo cual favorece la existencia de una asombrosa variedad en la flora, 
dándose el espectro casi completo de las condiciones ambientales y nichos 
ecológicos, no solo de Colombia sino del mundo americano tropical. 
El Morro Durante la conquista y la colonia fue utilizado como medio 
estratégico para preservar a la ciudad contra los ataques de los piratas. Hoy se 
utiliza como asiento del faro que sirve como medio de ayuda a los barcos que 
entran y salen del puerto local. 
Castillo de San Fernando. Fue parte integral del sistema defensivo de Santa 
Marta. Esta fortificación ubicada al sur de la ciudad sobre el cerro playa tiple 
podría constituirse en un importante centro turístico si se invirtiera en una 
correcta adecuación. 
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La Catedral. Se le conoce como 'Basílica Menor.' Arquitectónicamente esta 
edificación se destaca por que su torre campanil culmina en forma de gajo de 
cebolla y gran parte de su contenido interior esta realizado en mármol. Tiene 
un interés histórico y turístico para los visitantes, debido a que allí se dio 
cristiana sepultura al libertador Simón Bolívar, donde permaneció por espacio 
de 11 meses y 20 idas, cuando sus cenizas fueron trasladadas a Caracas 
Venezuela. 
Allí también reposan los restos del fundador de Santa Marta, don Rodrigo de 
Bastillas, los cuales se depositaron el viernes 18 de septiembre de 1953, 
cuando fueron triados de Santo Domingo República Dominicana. 
Iglesia Santa Ana de Bonda. Es una hermosa parroquia con estilo español y 
romano que tiene el privilegio de ser la mas antigua iglesia de suramericana. 
Su historia data de 1534, cuando los indígenas matungas y otras comunidades 
defendían los terrenos a flecha y arco. 
Fuerte Nuestra Señora de la Caridad o San Felipe Punta Betín. Iniciada por el 
ingeniero militar Juan Betín en 1663 con una explanada fabricada con el fin de 
allanar la punta rocosa de las abras de Santa Ana, bordeada por un parapeto 
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para el emplazamiento de cuatro pequeños cañones para impedir el acceso por 
la entrada pequeña de la bahía entre el morro y el morrillo. 
Es bautizado como fuerte de San Felipe en honor al rey de España Felipe V. 
Sobre su explanada se construyo una edificación que sirve, al Instituto de 
Investigaciones Marinas INVEMAR, descubriendo un espacio de la vieja 
fortaleza. 
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3. ANALISIS INTERNO DEL SECTOR TURISTICO 
DEL D.T.C.H. DE SANTA MARTA 
El presente análisis interno establece las fortalezas y debilidades que presenta el 
sector hotelero en el Distrito Turístico, Cultural e Histórico de Santa Marta. 
Para que una empresa sea competitiva debe contar con una buena planeación 
estratégica que le posibilite un índice de utilidad superior que presentan las demás 
empresas pertenecientes al mismo sector. La posición competitiva del sector 
hotelero no sólo depende de la planeación que ellas realicen, sino de la creatividad 
que tenga la organización y de la infraestructura en materia de servicios públicos 
que brinda la ciudad, las cuáles se constituyen en un factor determinante en la 
prestación de un buen servicio a los turistas. 
Dos factores determinantes de la competitividad y que se encuentran íntimamente 
relacionados son los costos y el mercadeo de la empresa. Con un manejo 
eficiente en la minimización de los costos, la industria hotelera podría incrementar 
su rentabilidad, lo que le posibilitaría competir en precios. De igual forma el 
completo conocimiento del mercado permite que los hoteleros tengan en cuenta 
los gustos y preferencia de los consumidores para incrementar la demanda. 
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3.1 PLAN EACION 
En lo referente a la planeación, los hoteles de gama alta y media cuentan con una 
planeación estratégica definida, es decir, se encuentran organizados de tal forma 
que prevén su futuro y desarrollan procedimientos y operaciones necesarias para 
alcanzar sus objetivos propuestos. A diferencia de los anteriores, los hoteles de 
gama baja, no realizan una verdadera planeación estratégica, por ende carecen de 
misión, visión, corporativa, de unos objetivos claros y de políticas estratégica que 
les permitan alcanzar un desarrollo institucional y lograr un mejor nivel de 
competitividad. 
Ser operador directo representa una fortaleza para la industria hotelera, por que 
les brinda la posibilidad de tomar sus propias decisiones y diseñar sus estrategias. 
En Santa Marta, el 82.6% de los hoteles funcionan como operadores directos, sin 
embargo, ellos no aprovechan dicha fortaleza, debido a que no se actualizan de 
acuerdo con las tendencias que presenta el mercado nacional e internacional. 
(Ver Gráfica y Tabla No. 1) 
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A pesar de que el 86.95% de los hoteles del D.T.C. e H. Dicen tener una adecuada 
planeación en sus actividades, esto no se refleja en los resultados en cuanto a la 
consecución de los objetivos trazados por cada uno de ellos, es decir, que no 
ejecutan los planes diseñados por la administración. (Ver Anexo 4) 
Es importante resaltar que la industria hotelera en Santa Marta es consciente de 
que se debe mejorar en muchos aspectos y que se deben dar grandes cambios 
- tendientes a mejorar su competitividad. Sin embargo, se observa entre los 
hoteleros un temor hacia el riesgo que implica invertir en el negocio. 
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3.2 INFRAESTRUCTURA DE SERVICIOS 
La privatización de las empresas prestadoras de servicios públicos que operan en 
el Distrito, ha mejorado la prestación de los servicios de Energía, Acueducto, Agua 
Potable, Gas Natural y Telefonía, a la vez que ha permitido ampliar la cobertura de 
- los mismos. 
3.2.1 ACUEDUCTO 
El servicio de agua potable es suministrado por la empresa ME i ROAGUA S.A. que 
se encarga del tratamiento del agua haciéndola apta para el consumo humano. 
Los Hoteleros 
Como se observa en la tabla No. 2 el 26 % de los hoteleros calificaron como 
bueno el servicio de agua potable, a ja vez manifestaron abastecerse de pozos 
internos en épocas de escasez. 
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TABLA No. 2. CALIFICACIÓN PORCENTUAL DEL SERVICIO DE ENERGÍA ELÉCTRICA DE LOS 
HOTELES 
Cuenta con Planta propia 
Servicios Energía'  
Eléctrica SI NO TOTAL % 
Bueno 8 5 13 55.6 
Regular 8 1 9 39 
Malo 1 1 1 
Total 17 6 23 4.3 
% 73.9 26.1 100 
Fuente Las Autoras con base en las Encuestas realizadas 
Los Turistas 
El 49 % de los Turistas Nacionales y el 28% de los turistas extranjeros 
encuestados manifestaron no estar de acuerdo con los servicios públicos que 
ofrece el Distrito de Santa Marta. (Ver tabla No. 6). 
Como se puede observar, sólo el 34.8% de los turistas nacionales encuestados se 
hospedaron en hoteles. El 65.2% restante utilizó otras alternativas tales como 
residencias, apartamentos, casa de familiares o amigos, cabañas, entre otros, en 
donde se perciben con mayor facilidad las fallas en la prestación del servicio de 
agua potable. 
Está diferencia de opiniones sobre la calidad del servicio de agua potable, se debe 
a que el 67.6% de los turistas extranjeros se hospedaron en hoteles, quienes, 
como se mencionó anteriormente cuentan con mecanismos de contingencias para 
suplir la diferencia en la prestación de los servicios, tales como, utilizar el servicio 
de carro tanques, pozos entre otros. 
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3.2.2 ALCANTARILLADO 
El servicio de Alcantarillado también es suministrado por la empresa ME ROAGUA 
S.A. el cuál es prestado de manera deficiente debido a que no alcanza a cubrir a 
la totalidad de la población, haciéndose necesario el uso de pozos sépticos o 
letrinizados en las zonas periféricas. Esto tiene su origen en la falta de planeación, 
debido a que no se realiza una adecuada proyección del crecimiento poblacional, 
lo que originó que las redes de acueducto fueran insuficientes para satisfacer las 
necesidades de la población. Todo esto genera que en época de invierno las 
redes de alcantarillado no sean suficientes para que se de un buen desagüé, 
generándose derramamientos de aguas negras que se constituye en un factor que 
afecta la imagen de la ciudad. 
Los Turistas 
El 40 % de los Turistas encuestados manifestaron no estar de acuerdo con el 
servicio de alcantarillado que ofrece la ciudad. (Ver tabla No.6) 
Los Hoteleros 
Sólo el 13 % de los hoteleros manifestaron verse afectados por el estancamientos 
de aguas negras. (Ver tabla No. 3) 
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TABLA No.3 CALIFICACIÓN PORCENTUAL DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO 
DE LOS HOTELES 
SE ESTACAN AGUAS NEGRAS? 
Servicio 
Alcantarillado 
de 
SI NO " TOTAL % 
Bueno 
Regular 
Malo 
0 
2 
1 
7 
12 
1 
7 
14 
2 
30.4 
60.9 
8.7 
Total 3 20 23 
% 13 87_ 
Fuente: Las Autoras con base en las Encuestas realizadas 
r-- 00 
ti. 
En época de temporada alta se agudiza el problema de derramamientos de aguas 
negras, generándole incomodidades al turista al momento de transitar por las vías, 
lo que repercute en la imagen que éstos se hagan de la ciudad. 
3.2.3 ASEO 
El servicio de Aseo es prestado por la empresa de servicios públicos ESPA S.A., en 
el Distrito no se cuenta con un relleno sanitario, sin embargo, presta un servicio 
de manera eficiente, en donde, se cumple con una programación de recolección 
de basuras que abarca los distintos sectores de la Ciudad. 
3.2.4 ENERGÍA 
El servicio de Energía es suministrado por la empresa ELECTRICARIBE S.A.. En la 
actualidad el servicio de energía ha mejorado debido a que la empresa cuenta con 
una planeación de expansión para futuras demandas, a la vez que se invirtió en el 
mejoramiento de alumbrado público de la ciudad. 
Los Turistas 
El 53% de los turistas encuestados expresaron estar inconformes con el servicio 
de energía eléctrica que presta el Distrito.(Ver tabla No. 6) 
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Los Hoteles 
56.5% de los hoteleros consideran que el servicio de energía eléctrica es 
bueno.(ver tabla No.4) Todo esto corrobora lo anteriormente dicho y permite 
establecer que la privatización de la empresa prestadora del servicio de energía 
eléctrica, en términos de mejoramiento de la calidad, ha sido beneficiosa para la 
industria turística de la ciudad. Un 73 % cuenta con planta eléctrica propia en 
caso de fallas de energía eléctrica. 
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TABLA No. 4 CALIFICACIÓN PORCENTUAL DEL SERVICIO DE ENERGÍA 
ELÉCTRICA DE LOS HOTELES 
Cuenta con Planta propia 
Servicios Energía 
Eléctrica SI NO TOTAL % 
Bueno 8 5 13 55.6 
Regular 8 1 9 39 
Malo 1 1 1 
Total 17 6 23 4.3 
cy, 
_ 
73.9 26.1 100 
uen e. Las Autoras con base en las Encuestas realizadas 
3.2.5 GAS NATURAL 
La entidad operadora en el servicio de Gas Natural en el Distrito de Santa Marta, 
es GASES DEL CARIBE S.A.. Este es uno de los servicios más eficientes que ofrece 
el distrito, ya que cuenta con grandes planes de expansión, ampliando la cobertura 
a casi todos los sectores de la población, incluyendo los barrios periféricos. 
3.2.6 TELEFONIA 
El servicio de Telefonía es ofrecido por la empresa de telecomunicaciones de Santa 
Marta, TELESANTAMARTA. Está empresa se ha preocupado por ampliar su 
cobertura a casi toda la totalidad de la población. Tanto los hoteleros como los 
turistas manifestaron estar de acuerdo con los servicios de la telefonía de la 
ciudad. 
Santa Marta cuenta en la actualidad con una telefonía móvil en la que se 
encuentran diversas empresas afiliadas como: Celcaribe, Celumóvil, Orbitel, 005, 
007, los cuales brindan un eficiente servicio de. comunicaciones a los residentes 
con el resto del mundo. 
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3.2.7 TRANSPORTE 
Existen tres empresas de prestadoras de servicios de transporte público en la 
ciudad, los cuales son: RODAMAR, RODA11JR, y COOTRANSMAG, quienes cuentan 
con un parque automotor suficiente para cubrir la demanda. 
En cuanto a este servicio para el sector turístico; sólo un 26% de los Hoteleros lo 
ofrecen dejando al turista una gran imagen. (ver tabla No. 5) 
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TABLA No. 5. CALIFICACIÓN PORCENTUAL DEL SERVICIO DE TRANSPORTE DE 
DE LOS HOTELES 
OFRECE SERVICIO DE TRANSPORTE AL TURISTA? 
Servicio de Transporte SI NO TOTAL yo 
Bueno 
Regular 
Malo 
5 
1 
O 
13 
4 
O 
18 
5 
O 
78.3 
21.7 
Total 6 17 23 
% 26 74 . 
Fuente: Las Autoras con base en las Encuestas realizadas 
3.2.7 VIAS DE ACCESO 
Las vías de acceso de la ciudad se encuentran relativamente en buen estado, pero 
las de acceso a los sitios turístico están deterioradas, los hoteleros afirman en un 
4% las vías no están en buenas condiciones y el resto afirma que el distrito cuenta 
con buenas vías de acceso. 
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3.3 MERCADEO 
Se ha reconocido la debilidad del mercado turístico en la ciudad de Santa Marta, 
debido a que no existe una política estatal comprometida con la promoción, 
inversión y el desarrollo del sector turístico en el Distrito de Santa Marta. 
Sorprendentemente el 100% de los hoteleros dicen conocer los gustos y 
preferencia de los clientes, sin embargo, no diseñan estrategias que eleven el nivel 
de ocupación, esto indica que existe una carencia de estudios de mercado para 
incrementar la demanda turística actual y potencial. (Ver anexo No. 4) 
En la actualidad el distrito cuenta con pocos sistemas de información en materia 
turística originando la poca ocupación de los sitios y atractivos turísticos que 
posee. Dichas empresas de información son ETURSA, Fondo de Promoción, 
Oficina de Turismo, y la entidad encargada del gremio hotelero COTELCO. 
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Cuadro No. 2 FUNCIONES DESEMPEÑADAS POR LAS ENTIDADES DEL 
SECTOR EN EL DISTRITO 
ENTIDAD FUNCION 
Planeación Distrital Proyectos, Planes de Desarrollo Distrital 
y Sistema de Información 
ETU RSA Protección de la playa, organización de 
eventos, programación de la 
capacitación, promoción. 
Oficina Departamental de Turismo Gestión de Proyectos 
Fondo de Promoción Organización de eventos, promoción, 
etc. 
COTELCO Vigila al Gremio Hotelero, Promociona 
los hoteles, etc. 
Fuente: Autoras 
3.3.1 OFERTA DE SERVICIOS TURISTICOS 
En el Distrito de Santa Marta existen treinta y tres (33) hoteles, de los cuales 23 
estan ubicados en El Rodadero, 8 en Santa Marta, y 2 en Taganga. (Ver Cuadro 
No. 3). 
Anteriormente los hoteles se clasificaban por estrella, hoy en día tienen una 
clasificación diferente, es decir, por servicios. Los hoteles que se les denominaba 
de 4 y 5 estrellas pertenecen a la gama alta, los de 2 y 3 estrellas son gama media 
y los de menos de 2 estrellas son gama baja. 
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Cuadro No. 3. CLASIFICACIÓN DE HOTELES 
HOTEL HABITACIONES CATEGOFtIA* 
HOTEL SOL ARHUACO 59 Gamma Media 
HOTEL DE CAMERON 65 Gamma Media 
HOTEL DECAMERON GALEÓN 243 Gamma Alta 
HOTEL EL RODADERO 44 Gamma Media 
HOTEL FORTE TRAVELODGE BALLENA AZUL 29 Gamma Media 
HOTEL iROTAMA 
. 178 Gamma Alta 
HOTEL LA RIVIERA 75 Gamma Media 
HOTEL LA SIERRA 73 Gamma Media 
HOTEL MAR AZUL 38 Gamma Media 
FORTE TRAVELODGE MENDIHUACA CARIBEAN RESORT 138 Gamma Alta 
SANTAMAR HOWARD JOHNSON 152 Gamma Media 
HOTEL ZUANA BEACH RESORT 105 Gamma Alta 
Fuente: Plan de Desarrollo Turístico del Magdalena 1999 
* Esta clasificación fue realizada por las autoras 
Según el Plan Dístrital de Desarrollo Turístico del Magdalena existen 8 Agencias de 
Viajes de Turismo Receptivo; y algunas otras como operadoras de Turismo. 
Cuadro No. 4. AGENCIAS DE VIAJES 
AGENCIA 
. 
DIRECCIÓN 
Correcaminos Viajes Y Turismo Ltda. Calle 15 No.3-42 
Agencia De Viajes El Rodadero Ltda. Carrera 3no.16-33 
Aviatur Calle 23 No.4-27 Local-229 
Tayronatur Ltda. Calle 16 No.5-33 
Tierra Mar Aire 
. 
Calle 15 No. 2-60 
Viajes Donama Ltda. Edificio Los Bancos No.3-12 
Viajes Sportur Ltda. Hotel Irotama 
Viajes Y Turismo Cepeda Ltda. Calle 16 No.lc-23 
Fuente: Plan de Desarrollo Turístico del Magdalena 1999 
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Además existe una gran variedad de restaurantes que ofrecen los más exquisitos 
platos típicos y del mar, con un ambiente familiar e internacional, tal como lo 
muestra el siguiente cuadro. 
Cuadro No. 5. ESTABLECIMIENTOS GASI RONÓMICOS DEL DISTRITO 
TURÍSTICO, CULTURAL E HISTÓRICO DE SANTA MARTA. 
ESTABLECIMIENTO DIRECCIÓN 
Hotel Palmarena Calle 19 No.lb-63 
Restauranate Pez Caribe Carrera 4 No.11-35 
Restaurante Pincho Carrera 2 No.6-30 
Cervecería Polar Km. 7 Carretera troncal Del Caribe 
Cow-Boy Calle 22 No. 6 — 82 Local 4 Y 5 
Credencial Carrera 2 No. 15 — 28 
Credibanco Visa Calle 23 No. 4 — 110 
Discracol Carrera 12 A No. 9— 21 
Empresar Ltda Calle 22 No. 18a- 102 
H.J.Santa Mar Km. 8 VI Rodadero - Pozo Colorado 
Hielos Frost Calle 27 A No. 14 - 40 
Hotel De Cameron Km. 16 Vía Ciénaga 
Hotel Irotama Km. 14 Vía Barranquilla 
La Escollera Calle 5 No. 4 — 107 
Licores Cañamar Calle 24 No. 3 — 99 
Presto Carrera 1 No. 6 —55 Ed. Iroka Local 1 
Restaurante Memo's Place Video Bar Av. Del Libertador No. 19 A-40 
Restaurante Crepes Calle 23 No. 4 — 27 
Restaurante El Rincon Del Viejo Alfonso Carrera 2 No. 7- 63 
Restaurante La Casona Calle 16 No.2-06 
Restaurante La Gran Muralla Carrera 5 No.23-77 
Restaurante La Romería Carrera 6 Calle 16 Y 17 Local 3 
Restaurante Panamerica • Carrera 1 No.18-23 
Restaurante Sol Quemao Calle 22 No.13-120 
Restaurante Todo Broaster Av. Del Libertador No. 23-09 
Restaurante Golosinas Ricas Calle 22 No.4-55 
Surtimaqdalena Carrera 11 No.12-43 
Hotel La Ballena Azul Calle 1 Carrera 11 
Restaurante Las Vegas Taganga 
Fuente: Plan de Desarrollo Turístico del Magdalena 1999 
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Al interior de la ciudad se encuentran varios Centros de Convenciones y Salones 
para la realización de eventos, como: 
Cuadro No. 6. Centro de Convenciones y Salones 
NOMBRE SALONES CAPACIDAD 
(Personas) 
AUDITORIO CAJAMAG 1 500 
AUDITORIO CÁMARA DE COMERCIO DE SANTA MARTA 1 80 
AUDITORIO HOSPITAL CENTRAL JULIO MENDEZ BARRENECHE 1 80 
1 100 AUDITORIO INS i .L i UCIÓN UNIVERSITARIA SERGIO ARBOLEDA 
1 50 AUDITORIO INS1TTUTO DE BIENESTRA FAMILIAR 
AUDITORIO MADRE MARGOTH DAVILA 1 160 
AUDITORIO MUSEO BOLIVARIANO DE ARTE CÓNTEMPORANEO 1 80 
AUDITORIO MUSEO TAYRONA 1 75 
AUDITORIO SENA 1 170 
AUDITORIO SIMÓN BOLÍVAR 1 200 
1 120 AUDITORIO ZONA FRANCA INDUSTRIAL DE SANTA MARTA 
CENTRO DE CONVENIONES SANTA MARTA POZOS COLORADOS 3 1350 
Fuente: Plan de Desarrollo Turístico del Magdalena 1999 
La ciudad tiene un sinnúmero de Sitios y Atractivos Turísticos que le posibilitan 
desarrollar los diferentes tipos de turismo. 
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Cuadro No. 7. SITIOS Y ATRACTIVOS TURÍSTICOS 
Atractivo Tipo 
Playas Del Rodadero Sitios Naturales 
Bahía De Taganga (Parque 
Tayrona) 
Sitios Naturales 
Bahía Concha (Parque Tayrona) Sitios Naturales 
Río Palomino Sitios Naturales 
Playas Cañaveral (Parque Tayrona) Sitios Naturales 
Playas Neguanje (Parque Tayroana) Sitios Naturales 
Río Bonda Sitios Naturales 
Estribaciones De La S. N. S. M. Sitios Naturales 
Bahía De Chengue Sitios Naturales 
Bahía De Gaira Sitios Naturales 
Playa Blanca Sitios Naturales 
Isla Del Morro Sitios Naturales 
Quinta De San Pedro Alejandrino Bienes Culturales 
Convento Santo Domingo Bienes Culturales 
Claustro De San Juan Nepomuceno Bienes Culturales 
Catedral De Santa Marta Bienes Culturales 
Santa Marta Bienes Culturales 
Museo Bolivariano (San Pedro 
Alejandrino) 
Bienes Culturales 
Museo Tayrona Bienes Culturales 
Museo Etnologico Antropologico Y 
Del Oro 
Bienes Culturales 
Centro Historico Santa Marta Bienes Culturales 
Artesanías Etnografía 
Artesanias De La Sierra Nevada Etnografía 
El Acuario Realizaciones 
Contemporáneas 
Festival Internacional Del Mar Acontecimientos Programados 
Carnavales Acontecimientos Programados 
Fuente: Plan de Desarrollo Turístico del Magdalena 1999 
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3.3.2 DEMANDA 
La mayor parte de los turistas que visitan la ciudad son de procedencia nacional, 
en un menor porcentaje provienen del extranjero. Como se observa en la Tabla 
No. 7, el 18% de los Turistas encuestados proceden de la Región Caribe, de los 
cuáles el 7% prefiere el turismo de sol y playa, el 6°/o se inclina por el turismo 
ecológico, el 5% prefiere el turismo recreativo, el 3% el turismo cultural, y el 2°/o 
prefiere el turismo gastronómico y de negocio. 
El 66% de los turistas encuestados provienen de la Región Andina, de los cuales el 
47°/o vino a la ciudad atraído por el turismo de sol y playa, el 23% por el turismo 
ecológico, el 15% prefiere el turismo recreativo, el 11 % se inclina por el turismo 
cultural, el 2% prefiere el turismo de negocio y el 3% prefiere el turismo 
gastronómico. (Ver tabla No. 7) 
El 16% de los visitantes proceden de la Región Pacífica. El 11% manifestaron su 
preferencia por el turismo de sol y playa. El 4% prefiere el turismo cultural, el 3% 
el turismo recreativo y el deportivo, y el 1% prefiere ecológico. (Ver tabla No. 7) 
En lo que respecta al turismo internacional el 56% de los turistas extranjeros 
provienen de América del Sur, de los cuales el 41% prefiere el turismo de sol y 
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playa, el 18°/0 el ecológico, el 9% el cultural, y el 6% recreativo. Además, el 15% 
de los visitantes extranjeros son procedentes de Europa, de los cuales el 9% 
prefiere el turismo de sol y playa, el 6% el ecológico, y el '3% prefiere el 
recreativo, cultural y gastronómico. Por ultimo el 26% de los turistas extranjeros 
encuestados provienen de Centro América, de los cuales el 23% se inclina por el 
turismo de sol y playa, el 18% prefiere el turismo ecológico y el 3% prefiere el 
turismo recreativo y deportivo. (Ver tabla No. 8) 
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Como se puede apreciar en la tabla No. 7, la mayor parte de los turistas 
encuestados se inclinan por el turismo de sol y playa y por el turismo ecológico. 
Santa Marta fue privilegiada por la naturaleza, al poseer una gran cantidad de 
sitios y atractivos naturales, que hacen posible desarrollar en toda su dimensión 
ambos tipos de Turismo. 
Como se observa en la tabla No. 9, el 39.4% de los turistas encuestados son 
profesionales, el 30.3% son trabajadores independientes, el 12.8% son técnicos y 
el 7.3% son pensionados. 
Esto es una clara muestra de que el perfil del turista que visita la ciudad, es el de 
una persona preparada, que busca la comodidad y que se encuentra en la 
capacidad de afrontar los gastos que implica obtener un servicio de calidad, lo 
que constituye una oportunidad para la industria hotelera del D:T:C:H de Santa 
Marta. 
De igual forma el 51.3% de los turistas encuestados vienen a la ciudad de 
vacaciones, el 18.6% por negocios y el 7.1% llegan a la ciudad para recrearse. 
(Ver tabla No. 10) 
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El 75.2% de las personas que llegaron a la ciudad realizaron compras durante su 
estadía en la ciudad. Ver. tabla No. 11. Esto además de corroborar lo 
anteriormente dicho acerca de la capacidad económica de los turistas, también se 
constituye en una oportunidad, no sólo para la industria hotelera, sino para el 
comercio de la ciudad que vería incrementado su volumen de ventas, a raíz de un 
crecimiento de la demanda turística en la ciudad de Santa Marta. 
Un factor que influye en el nivel de demanda turística del distrito de Santa Marta 
es la promoción que se realiza a través de los diferentes medios de comunicación. 
A este respecto es mucho lo que falta por hacer, ésta situación se puede observar 
en la tabla No. 12, en la que la mayoría de las personas que visitan la ciudad lo 
hacen por recomendación de amigo, mientras que un mínimo porcentaje lo hace 
por influencia de Campañas publicitarias realizadas a través de los diferentes 
medios de comunicación tales como televisión, póster, folletos, revistas y 
periódicos. 
Como se observa en la tabla No. 13, la mayor parte de los turistas nacionales 
encuestados tuvieron un gasto total inferior al $1.000.000, de ahí, que la mayoría 
de éstos opinan que los Precios en la dudad son normales. 
104 
TABLA No. 7 Lugar de procedencia de los turistas extranjeros de acuerdo. la edad, sexo y tipo de turismo Preferido 
No Región Sexo Edad EPInco...,s de Ecológico 51, Recreativo % Cultural % Deportivo % Sol y Playa % Gastronómico % Negocio % Otro % 
CARIBE , 
1 Cartagena F 31 a 45 1 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0.00 1 0.01 0.00 0 0.00 0.00 
F 46 a 60 2 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0.00 2 0.02 0.00 0 0.00 0.00 
M 16 a 30 e 4 0.04 2 0.02 2 0.02 0.00 1 0.01 0.01 2 0.02 0.00 
M 31 a 45 1 0 0.00 0 0.00 1 0.01 090 1 0.01 0.00 0 0.00 0.00 
M 48 a 60 1 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0.00 0 0.00 0.01 0 0.00 0,00 
M 61 a 75 1 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0.00 1 0.01 0.00 0 0.00 0.00 
Subtotal 14 6 0.06 2 0.02 3 0.03 0.00 6 0.06 0.02 2 0.02 0.00 
2 Valledúpar F 16 a 30 2 0 0.00 2 0.02 0 0.00 0.00 0 0.00 0.00 0 0.00 0.00 
M 16 a 30 1 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0.00 1 0.01 0.00 0 0.00 0.00 
M 31 a 45 1 0 0.00 o 0.00 o 0.00 0,00 1 0.01 0,00 ozo 0.00 
Subtotal 4 1 0.01 2 0.02 0 0.00 0.00 2 0.02 0.00 0 0.00 0.00 
3 Guajira F 16e 30 2 0 0.00 1 0.01 1 0,01 0.00 0 0.00 0.00 0 0.00 0.00 
TOTAL CARIBE 20 7 0.06 e 2.02 4 0.03 0.00 8 2.06 0.02 2 0.02 0.00 
PACIFICO 
1 Cali F 16 a 30 2 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0 0.00 2 0.02 0.00 0.00 0 0.00 
F 31 a 45 2 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.01 1 0.01 0.00 0.00 0 0.00 
M 16 a 30 7 0 0.00 0 0.00 3 0.03 0 0.00 4 0.04 0.00 0.00 0 0.00 
M 31 a 45 2 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.01 2 0.02 0.00 0.00 0 0.00 
M 46 a 60 1 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.01 0.00 0.00 0 0.00 
Subtotal 14 1 0.01 0 0.00 3 0.03 2 0.02 10 0.09 0.00 0.00 0 0.00 
2 Otros M 16 a 30 3 0 0.00 0 0.00 3 0.03 2 0.02 2 0.02 0.00 0.00 0 0.00 
M 46 a 60 1 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.01 0.00 0.00 0 0.00 
Subtotal 4 0 0.00 0 0.00 3 0.03 2 0.02 3 0.03 0.00 0.00 0 0.00 
TOTAL PACIFICO 18 1 0.01 0 0.00 8 0.06 4 0.04 13 0.12 0.00 0.00 0 0.00 
ANDINA . 
1 Bogotá F 16 a 30 2 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0.00 
F 31 a 45 2 0 0.00 1 0,01 0 0.00 0 0.00 2 0.02 0 0.00 0 0.00 0.00 
F 46 a 60 3 1 0.01 o 0,00 o 0.00 0.00 3 0.03 1 0.01 0 0.00 0.00 
F 61 a 75 3 1 0.01 0 0.00 2 0.02 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0.00 
M 16 a 30 1 0 0.00 0 0.00 0 0,00 0 0.00 1 0.01 0.00 0,00 0.00 
M 31 a 45 5 4 0.04 1 0.01 0 0.00 0 0.00 4 0.04 0 0.00 0 0.00 0.00 
M 46 a 60 1 1 0.01" 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.01 0 0.00 '0 0.00 0.00 
M 61 a 75 5 1 0.01 2 0.02 1 0.01 1 0.01 2 0.02 0 0.00 1 0.01 0.00 
Subtotal 22 9 0.08 4 0.04 3 0.03 1 0.01 14 0.13 1 0.01 1 0.01 0.00 
2 Medellín F 16 a 30 4 3 0.03 1 0.01 1 0.01 0 0.00 3 0.03 0,00 0,00 0.00 
F 31 a 45 4 1 0.01 1 0.01 0 0,00 1 0.01 4 0.04 1 0.01 0 0.00 0.00 
M 16 a 30 7 1 0.01 2 0.02 2 0.02 1 0.01 5 0.05 0 0.00 1 0.01 090 
M 31 a 45 4 2 0.02 1 901 1 0.01 0 0.00 3 0.03 0 0.00 0 0.00 0.00 
M 46 a 60 1 1 0.01 1 0.01 1 0,01 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0.00 
Subtotal 20 8 097 6 0.06 5 0.05 2 0.02 15 0.14 1 0.01 1 0.01 0.00 
3 Bucaramanga F 16 a 30 10 1 0.01 5 0.05 1 0.01 0 0.00 5 0.05 0 0.00 0 0.00 0.00 
F 31 a 45 3 0 0.00 0 0.00 1 0.01 0 0.00 3 0.03 1 0.01 0 0.00 0.00 
F 46 a 60 1 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0,01 0 0.00 0 0.00 0.00 
M 16 a 30 1 0 0.00 0 0.00 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0.00 
M 31 a 45 2 1 091 0 0.00 0 0.00 0 0,00 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0.00 
M 46 a 60 1 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0.00 
Subtotal 18 4 0.04 5 ' 0.05 3 0.03 0 0.00 11 0.10 1 0.01 0 0.00 0.00 
4 Cucutá F 16 a 30 1 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0.00 
F 46 a 60 2 0 0,00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 2 0.02 0 0,00 0 0.00 0.00 
M 16 a 30 1 0 0.00 o 0.00 o 0,00 0.00 1 0.01 ono 0 0.09 0.00 
M 31 a 45 1 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0,00 1 0.01 0 0,00 0 0.00 0.00 
M 46 a 60 1 0 0.00 o 0.00 o 0.00 0.00 1 0.05 (izo 0.00 0.00 
Subtotal 6 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0 0.00 e 0.06 0 0.00 0 0.00 0.00 
5 Otro F 16 a 30 2 2 0.02 0 0.00 0 0.00 0 0.00 2 0.02 0 0.00 0 0.00 0.00 
M 16 a 30 3 3 0.03 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0,00 
M 31 a 45 1 0 0,00 1 0.01 0 0.00 0 0.00 1 0.01 0 0.00 0 0.00 0.00 
Subtotal a 5 0,05 1 0.01 0 0.00 0 0.00 4 0.09 0 0,00 0 0,00 0.00 
TOTAL ANDINA 72 27 0.26 16 0.15 11 0.10 3 0.03 60 0.46 3 0.03 2 0.02 0.00 
Cuadro No. 8 SERVICIOS HOTELEROS SEGÚN SU CAPACIDAD 
-.S 
`Z.- 92.11‘ <2.°  'S13 li.. 'I- e e'' ' \<'•• ' z' yz's-  C7c) O GD "...`•  .C1  No. Hoteles Hab Cama Pax 
1 IROTAMA 240 750 750 X X X X X X X X X X X X X 
2 DECAMERUM 243 403 733 X X X X X X X X X X 
3 TAMACA 82 166 350 X X X X X X X X 
4 ZUANA 186 886 886 X X X X X X X X X X X X 
5 ANREA DORIA No. 2 14 45 45 X X X 
6 BAHIA TAGANGA 20 80 80 X X 
7 BALLENA AZUL 30 67 90 X X X X X X 
8 BARILOCHE 24 100 100 X 
9 BETOMA 65 134 120 X X X X X X X X X 
10 CAÑAVERAL 60 151 151 X X X X X X 
11 CHARMIN 22 60 65 X X X 
12 LA RIVIERA 75 230 235 X X X X X X 
13 LA SIERRA 75 120 180 X X X X X X 
14 MAR AZUL 48 160 180 X X X X X 
15 MEDELLIN 30 45 45 X X 
16 NABUSIMAKE 14 55 55 X X X 
17 PANAMERICAN 45 120 120 X X X X X 
18 PARK HOTEL 80 220 280 X X X X X 
19 SOL ARHUACO 59 134 196 X X X X X 
20 SOL INN 32 108 112 X X 
21 TAYBO 40 79 105 X X X 
22 TAYRONA MAR 24 61 61 X X 
23 YULDAMA 60 131 187 X X X 
_ 
Cuadro No. 9 TARIFAS HOTELERAS 
TARIFA DE HABITACION 
No. Hoteles Sencilla Doble Triple Cuadruple Suite Adicional 
1 IROTAMA 140,000 
2 DECAMERUM 110,500 140,800 176,800 
3 TAMACA 119,800 158,600 - - 194,900 39,700 
4 ZUANA 120,000 - - 
5 ANREA DORIA No. 2 45,000 - 
6 BAHIA TAGANGA 25,000 - - 
7 BALLENA AZUL 65,000 85,000 
8 BARILOCHE 36,000 
9 BETOMA 65,000 90,000 135,000 155.000 
10 CAÑAVERAL 95,000 118,000 30,000 
11 CHARMIN 25,000 40,000 55,000 70,000 12,000 
12 LA RIVIERA 79,000 105,000 131,000 - 
13 LA SIERRA 123,000 145,000 37,000 
14 MAR AZUL 42,450 59,900 80,350 93,800 15.000 
15 MEDELLIN 18,000 24,000 
16 NABUSIMAKE 28,000 - 
17 PANAMERICAN 43,000 57,000 73,000 89,000 10,000 
18 PARK HOTEL 25,000 34,000 25,000 48,000 25,000 
19 SOL ARHUACO 102,000 124,000 158,000 22,000 
20 SOL INN 15,000 25.000 40,000 45,000 15,000 
21 TAYBO 25,000 30.000 
22 TAYRONA MAR 10,000 - 
23 YULDAMA 69,300 84,700 100.100 
TABLA No. 9 PROFESION, MODO Y MEDIO DE TRANSPORTE POR SECTORES A NIVEL NACIONAL 
Profesión u 
Ocupación Ingreso (s.m.1.) . Aéreo Terrestre 
Ama de casa 
Avión % Bus Int. % A. Part % Otro % Total % 
1-5 1 001 1 0.01 1 . 0.00 0 0.00 200 0.02 
5_19 0 0 00 0 0.00 0 0.00 0 0 00 0 00 
> 10 0 0.00 0 0.00 0 000 0 0.00 000 
Subtotal 1 0 01 1 0.01 1 0.00 0 0.00 2.00 002 
Estudiante 
1-5 1 . 001 3 0.01 1 000 0 000 400 004 
5-10 0 000 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0.00 - 
> 10 . 0 000 0 0.00 0 000 0 200 000 
Subtotal 1 0.01 3 0.01 1 0.00 0 000 4.00 004 
Pensionado 
1-5 5 0.05 2 0.00 0 0.00 0 0.00 200 002 
5-10 1 0.01 0 0.00 0 000 0 0.00 000 
. > 10 0 000 0 000 0 0.09 0 0.00 000 
Subtotal 6 0.06 2 0.00 0 0.00 0 000 2.00 0.02 
Profesional 
1-5 10 0.09 12 005 5 000 0 0.00 17 00 016 
5-10 7 0.06 4 0.01 0.00 0 000 500 0.05 
. 
> 10 2 002 1 0.01 
. 1 0.00 0 0.00 2.00 0.02 
Subtotal 19 .0.17 17 0.06 7 0.00 0 0.00 24.00 fiiREFi 
Técnico 
1-5 3 0.03 5 0.03 3 0.00 0 000 800 0.07 
5-10 2 002 0 0.01 1 0.00 0 0.00 1.00 0.01 
> 10 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 00 - 
' Subtotal 5 0 05 5 0 04 4 0 00 0 0.00 9 00 008 
Trabajador 
Independiente 
1-5 5 005 18 0.03 3 000 0 0.00 21 00 010 
5-10 4 004 3 000 0 000 0 0.00 300 003 
> 10 0 0 00 0 0.00 0 0 00 0 0.00 000 
Subtotal 9 0.08 21 0.03 3 0 00 0 0.00 24 00 eiREFi 
Otro 
1-5 1 001 1 0.00 0 000 0 000 100 001 
5-10. 0 000 0 0.01 1 000 0 000 1.00 0.01 
> 10 .0 0 00 0 0.00 0 0 00 0 0.00 0 00 
Subtotal 1 0 01 0 01 1 0.00 0 200 2 00 0 
TOTAL 42 032 50 0.15 11 0.00 0 000 61.00 0 
Fuente' Las Autoras con base en laS Encuestas realizadas 
TABLA 140. 10 EL MOTIVO DEL VIAJES El. INGRESO DE LOS TURISTAS A NIVEL NACIONAL 
en 
iloeso del Vlaie 1 a 5 0.10 % 010 
Vacaclo0e4 45 0.40 11 010 2 0.02 
Recreecidn 15 0.13 3 0.03 
Estudio 1 0.01 1 0.01 1 0.01 
04g01,0 13 0.12 8 0.07 - 
Salld • - 1 0.01 
DeG011a 1 0.01 • 
CangiVIOS 3 0.03 2 0.02 - 
Metas Falo oArn 2 0.02 - 
OVo 3 0.03 1 0.91 
Total 13 0.73 213 0.24 4 0.04 
Fuente. Les Adoras ccn bese en las Encuestas ~radas 
TABLA No.11. COMPRAS QUE REALIZO EL TURISTA NACIONAL SEGÚN EL NIVEL DE INGRESO 
. 
Nivel de Ingreso en Salario Minimo Legal 
Realizó compras 1 a 5 % 5 a 10 ok >10 ok 
No 21 0.19 6 0.06 - 0.00 
Si 60 0.55 18 0.17 4.0 0.04 
Total 81 0.74 24 0.22 4.0 0.04 
Que Compró: 0.00 
Artesanía 18 0.18 5 0.05 1.0 0.01 
Ropa 42 0.42 11 0.11 4.0 0.04 
Joyas 3 0.03 7 0.07 2.0 0.02 
Otros 5 0.05 2 0.02 0.00 
Total 88 0.68 25 0.25 7.0 0.07 
Fuente: Las Autoras con base en las Encuestas realizadas 
TABLA No. 12 MOTIVO QUE INDUJERON AL TURISTA A VENIR A LA CIUDAD Y 
FRECUENCIA CON QUE LA VIISTA A NIVEL NACIONAL 
Cuantas veces ha venido a la Ciudad 
Motivo que lo atrajo Medios la. Vez % Anual % Tempor % 
Sitios Turísticos 
Televisión 1 0.01 1 0.01 1 0.01 
Póster, Folletos 3 0.03 0 0.00 0 0.00 
Revista, Periodicos 3 0.03 0 0.00 1 0.01 
Amigos 8 0.07 7 0.06 2 0.02 
Otros 0 0.00 1 0.01 0 0.00 
No Respondió 0 0.00 0 0.00 1 0.01 
Total .• 15 0.14 9 0.08 5 0.05 
Recomendación 
Directa 
Televisión 0 0.00 0 0.00 0 0.00 
Póster, Folletos 1 0.01 0 0.00 0 0.00 
Revista, Periódicos 0 0.00 0 0.00 1 0.00 
Amigos 1 0.01 0 0.00 1 
Otros 0 0.00 0 100 0 0.01 
No Respondió 0 0.00 0 0.00 2 0.01 
Total 2 0.02 0 0.00 0 0.00 
Promoción 
Televisión 0 0.00 0 0.00 0 0.02 
Póster, Folletos 1 0.01 0 0.00 0 0.00 
Revista, Periodicos 0 0.00 0 0.00 0 0.00 
Amigos 0 0.00 0 0.00 0 0.00 
Otros 0 0.00 0 .0.00 0 0.00 
No Respondió 0 000 0 0.00 0 0.00 
Total 1 0.01 0 0.00 0 000 
Total Internacional 18 0.17 9 0.08 7 0.06 
Fuente: Las Autoras con base en las Encuestas realizadas 
TABLA No. 13. CAPACIDAD ECONÓMICA DE LOS TURISTAS 
NACIONALES EN TÉRMINOS DE INGRESOS VS GASTOS 
Nivel de Ingreso en Salario Minimo Legal 
Gasto total 1 a5 % 5 a 10 % >10 % 
0 - 500000 15 0.14 2 0.02 0 0.00 
500001-1000000 34 0.31 12 011 0 0.00 
1000001-1500000 10 0.09 3 0.03 O 0.00 
1500001-2000000 4 0.04 2 0.02 0 0.00 
'2000000 6 0.06 5 0.05 4 0.04 
No respondió 12 0.11 0 0.00 0 0.00 
Total 81 0.74 24 0.22 4 0.64 
Fuente: Las Autoras con base en las Encuestas realizadas 
TABLA No.1 4. CAPACIDAD ECONÓMICA DE LOS TURISTAS 
EXTRANJEROS EN TÉRMINOS DE INGRESOS VS GASTOS 
Nivel de Ingreso en Salario Ultimo Legal 
Gasto total 1 a 5 ' % 5 a 10 % >10 % 
O - 500000 1 0.03 2 0.06 0 0.00 
500001-1000000 4 0.12 2 0.06 0 0.00 
1000001-1500000 2 0.06 3 0.09 0 0.00 
1500001-2000000 3 0.09 5 0.15 1 0.03 
> 2000000 6 0.18 4 0.12 0 0.00 
No respondio 1 0.03 0 0.00 0 0,00 
Total . 17 0.50 16 0.47 1 0.03 
Fuente: Las Autoras con base en las Encuestas realizadas 
TABLA No. 15. OPINIÓN DE LOS PRECIOS DE LA CIUDAD DE ACUERDO CON 
EL LIGAR DE HOSPEDAJE POR PARTE DE LOS TURISTAS NACIONALES 
Los precios son: 
Lugar donde se hospedó Alto % Norrnal % Bajo % 
Hotel 14 0.13 22 0.20 1 0.01 
Residencie 3 0.03 1 0.01 
Apartamento 17 0.16 22 0.20 1 0.01 
Casa de Familiares o Amigos ' 12 0.11 10 0.09 1 0.01 
Otro 2 0.02 2 0.02 1 0.01 
Total dB 0.44 67 1 4 o 
Fuente' Las Autoras con base en las Encuestas realizadas 
3.4 COSTOS 
El análisis de los costos es un elemento fundamental para la cqmpetitividad de 
cualquier empresa. Por ello, los hoteleros deben determinar con exactitud el nivel 
de los costos con base de estos elaborar el presupuesto. 
El 91% de los hoteles, elaboran su presupuesto cada un año, el 31% elaboran su 
presupuesto de ventas, el 25% realizan el presupuesto de compras, el 16% 
presupuesto de nuevas inversiones y el 12.5% el de financiamiento. 
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3.5 CALIDAD DEL SERVICIO 
La ciudad de Santa Marta presenta deterioro en algunos de los sitios o bienes 
turísticos, al igual que un gran daño ecológico debido a las escasas campañas 
ecológicos por parte del gobierno nacional encaminadas a educar al turistas sobre 
la conservación del ecosistema y de los recursos naturales. Además la débil 
infraestructura social y el bajo esfuerzo de diferenciación del servicio suministrado 
-por la industria paralela al turismo, han incidido negativamente en la calidad del 
servicio. 
Esto conlleva a que los turistas se inclinen por otras alternativas de alojamiento 
diferentes a los hoteles. Sólo el 3 4 °/o de los turistas nacionales encuestados se 
hospedaron en hoteles, mientras que el 66% utilizó otro tipo de alojamiento tales 
como apartamentos, residencias, casas de familiares y/o amigos, cabañas entre 
otros. Cabe señalar que el 65% de los turistas extranjeros se hospedo en hoteles. 
(Ver tabla No. 6) 
Las evaluaciones de la calidad del servicio de los competidores no se aprecia como 
prioritaria a pesar de que se trata de entidades que compiten fuertemente. Un 
factor que incide mucho en la calidad del servicio al turista, es la atención que 
estos reciben por parte del personal que labora en los hoteles. Dicha atención 
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depende en gran medida de la situación laboral de los empleados. El 39.13% de 
los hoteleros ofrecen incentivos en especies a sus empleados, el 17.39% lo hace 
en dinero y el 31.74% utiliza otras formas de incentivos, mientras que sólo un 
13.04% no utiliza ningún método para incentivar a sus empleados. (Ver Anexo 4) 
Aunque la mayoría de los hoteleros utilizan incentivos económicos para motivar a 
sus empleados, el nivel de remuneración es muy bajo. Esto se constituye un 
problema debido a que es muy difícil que se preste un buen servicio al turista, 
cuando existe descontento e inconformidad entre las personas encargadas de la 
atención de estos. 
Otro factor determinante de la calidad del servicio, hace referencia a la 
infraestructura en materia de servicios públicos que ofrece la ciudad. La industria 
hotelera de la ciudad es consciente de que existen fallas en la prestación de los 
servicios públicos, por lo que toman medidas a que los turistas no perciban dichas 
fallas. Pero en la ciudad existe una industria paralela a la industria hotelera 
integrada por residencia, apartamentos, y cabañas entre otros, los cuales no 
cuentan, en su mayoría, con mecanismos de contingencia para suplir las 
deficiencias que se presenten en los Servicios públicos, haciéndolos 
completamente visibles ante los turistas, lo que conlleva a que estos se lleven una 
mala imagen de la ciudad. 
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4. ANALISIS EXTERNO DEL SECTOR TURISTI CO 
DEL D.T.C.H. DE SANTA MARTA 
El distrito de Santa Marta es en el país una de las entidades territoriales que 
cuenta con los mayores atractivos turísticos y ambientales con las características 
geográficas y sociales que la convierten en el momento presente, en una de las 
- más indicadas para mantener un progreso más acelerado y sostenido asumiendo 
su desarrollo como un proceso integral y por construir. 
Sin embargo, esto no es suficiente para que el sector turístico de Santa Marta se 
posesioné como uno de los más importantes destinos turísticos del país, dado que 
la obtención de ventajas competitivas que son en última instancia las que 
posibilitan el desarrollo del Sector que depende de una serie de variables tanto 
endógenas como exógenas, las cuales deben ser estudiadas de forma muy 
detallada para determinar las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades 
que presenta el sector turístico de la ciudad de Santa Marta y con base en esto, 
tomar las medidas necesarias para superar las debilidades, afianzar las fortalezas, 
vencer las amenazas y aprovechar las oportunidades, alcanzando de ésta forma un 
buen nivel de competitividad. 
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En éste capítulo se analizaron todas las variables externas que afectan a la 
industria turística del D.T.C.H de Santa Marta, tales como, competidores, 
mercados, políticas económicas, condiciones del mercado laboral y regulaciones 
gubernamentales, las cuales intervienen positiva o negativamente en el desarrollo 
del sector turístico. 
Este análisis muestra las oportunidades y amenazas que presenta el sector 
turístico del Distrito de Santa Marta, las cuales se constituyen en un obstáculo para 
alcanzar el nivel de competitividad deseada. 
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4.1. DESARROLLO HUMANO 
El D.T.C.H de Santa Marta, presenta una escasa cultura turística debido a la falta 
de políticas turísticas implantadas en las diversas entidades educativas en la ciudad 
de Santa Marta, y a los pocos esfuerzos para impulsar dicha actividad. 
La Universidad Cooperativa de Colombia desde hace varios años viene abriendo 
inscripciones para la carrera profesional de Hotelería y turismo, pero por falta de 
participantes no ha podido darle funcionalidad a la misma. En la Universidad del 
Magdalena se presenta una situación diferente, debido a que existe el programa 
de Administración de Empresas con énfasis en Hotelería y turismo pero la carencia 
de docentes especializados en el ramo ha imposibilitado la selección de dicho 
énfasis por parte de los estudiantes los cuales han optado por inclinarse 
obligatoriamente hacia el énfasis de sistemas y finanzas. 
En la ciudad de Santa Marta, sólo se ofrece formación a nivel técnico en algunas 
entidades como INTECVAN, CEDUCA, pOLTTÉCNICO, SENA y otros. Situaciones 
como ésta conllevan a los hoteleros a ser cuidadosos en la selección de personal, 
debido a que éstos se aseguran que sus empleados posean un buen nivel de 
122 
entrenamiento que les permitan ofrecer un buen servicio a los clientes 
hospedados en dichos hoteles. 
Teniendo en cuenta que el 82.6% son bachilleres, los hoteles se ven en la 
necesidad de darle capacitación a sus empleados en un 65.21%. (Ver. Anexo 
No. 4) 
123 
4.3 TECNOLOGIA. 
En la actualidad el INTERNET es un factor importante para incrementar la 
demanda en el sector turístico, debido a que permite darle una mejor y mayor 
promoción, además, posibilita hacer enlaces fácilmente con operadores nacionales 
e internacionales e intercambios de base de datos en el turismo de negocios. 
El tener una tecnología adecuada permite a la gerencia de los hoteles desarrollarse 
en lo que respecta a servicios, calidad, eficiencia, cumplimiento, eficacia y 
competitividad. Si la empresa posee un software con propósitos de mercadeo se 
puede garantizar un mejor servicio al cliente, y apoyo a las actividades de 
mercadeo turístico. Sin embargo, Esta situación suele presentarse sólo en los 
hoteles de gama alta y pocas veces en los de gama media, mientras que los 
hoteles restantes carecen de sistematización y de sistemas estadísticos de 
ocupación y rendimiento. 
Los hoteleros afirman en un 56.52% estar preparados para afrontar la tecnología 
del siglo XXI, lo que conlleva a pensar que en un futuro adquirirán nuevos equipos 
e instrumentos para la ejecución de la actividad turística y esto es por que cuentan 
con recursos propios y autonomía en la toma de decisiones. (Ver. anexo No. 4) 
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4.3 POLITICAS GUBERNAMENTALES. 
La ausencia de una verdadera gestión política por parte de los dirigentes de la 
ciudad, se constituye en uno de los factores responsables de la poca importancia 
que se le ha dado al sector turístico a nivel Gubernamental. No se han percatado 
que el turismo es un excelente aglutinador de los intereses sociales de un 
territorio y un dinamizador de la economía que se inscribe en el sector terciario y 
tiene amplias implicaciones sobre los sectores agropecuarios e industrial. 
El gobierno Distrital tampoco hace esfuerzos por mejorar la actividad turística, 
hace falta promoción institucional, y eventos de promoción para la ciudad. A todo 
esto se suma el aumento de la parahotelería que incide en la poca ocupación de 
los turistas a los hoteles lo que origina menor percepción de ingresos para la 
industria hotelera en el D.T.C.H de Santa Marta. 
La Ley 300 de 1996: Ley general de Turismo expresa en su artículo Primero, 
sobre la importancia de la industria turística "El turismo es una industria esencial 
para el desarrollo del país y en especial de las diferentes entidades territoriales, 
regionales, providencias, que cumplan una función social. Pero se observa el 
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gobierno demuestra poco interés por cumplir éstos mandatos. La apertura de las 
Zonas Francas conllevaría a incrementar la inversión extranjera y la demanda 
turística, lo que significa que se incrementaría el•flujo de divisas a 'nivel local y por 
ende a nivel nacional. 
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4.4 COMPETENCIAS. 
Para que un sector sea competitivo turísticamente se requiere que además de los 
sitios y atractivos naturales, históricos, étnicos y culturales debe contar con un 
buen nivel de educación, servicios públicos básicos aceptables, buena atención en 
salud, vías de acceso en buen estado, recursos naturales, etc. Situaciones que no 
se presentan en el territorio del Magdalena. Como la mayor parte de los hoteles 
en la ciudad de Santa Marta, carecen de una verdadera planificación, existe por 
tanto poca competencia debido a que dicha planeación se convierte en una fuente 
de ventaja competitiva. 
A nivel regional, los principales competidores a que se enfrenta el Distrito de Santa 
Marta en materia turística son Cartagena y San Andrés. 
En cuanto a la competencia externa según el Plan Estratégico de Desarrollo 
Turístico de la Región Caribe, los principales competidores de la ciudad de Santa 
Marta, son Cuba, Aruba, Miami Orlando, y otros competidores de menor nivel 
como son República Dominicana, México y Costa Rica. 
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Aruba es considerada como un competidor tradicional, tiene un transporte y una 
hotelería desarrollada. Cuba compite con bines culturales, sitios naturales y 
transporte terrestre. Mientras que Miami Orlando se distingue por infraestructura 
física, bienes culturales y sitios naturales. 
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5. ESTRATEGIAS A IMPLEMENTAR PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD 
DEL SECTOR TURISTICO DE SANTA MARTA D.T.C.H. 
Las actividades relacionadas con el sector turístico son en la actualidad un factor 
generador de empleo y contribuyen a mejorar el balance económico en el ámbito 
internacional. 
Esta situación constituye en el Sector Turístico un entorno de mercadeo 
fuertemente competitivo en los que los destinos turísticos han establecido 
estrategias de diferenciación o segmentación, basados en mejorar la satisfacción al 
cliente por medio de la calidad. 
Teniendo en cuenta que la estrategia es la determinación de las metas y objetivos 
básicos a largo plazo en una empresa, junto con la adopción de los recursos de 
acción y distribución de recursos necesarios para lograr estos propósitos y con 
base en la información recolectada de las encuestas realizadas a los turistas, y a la 
industria hotelera del Distrito de Santa Marta, en las que expresan una serie de 
inconformidades relacionadas con la infraestructura de la ciudad, se hace 
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necesario formular una serie de estrategias que contribuyan al mejoramiento del 
sector turístico de Santa Marta. 
En los capítulos anteriores se realizó un diagnóstico sobre las diversas variables 
que intervienen en la actividad turística , el cual arrojo como resultado una serie 
de debilidades, amenazas, oportunidades y fortalezas, que presenta el sector 
turístico en el distrito de Santa Marta, con el fin de vencer dichas debilidades y 
amenazas y aprovechar las oportunidades y fortalezas se diseñó unas estrategias 
que permiten receptar mayor cantidad de turistas en la ciudad. 
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5.1 MEJOR ATENCION AL TURISTA 
Es indispensable que se eleve el nivel de satisfacción del turista y esto se logra en 
gran medida, a través del mejoramiento de la calidad del servicio. Para esto es 
necesario que se establezca un sistema de investigación de las necesidades, 
expectativas y comportamiento de los clientes, con el fin de detectar las posibles 
fallas y tomar los correctivos necesarios. 
A la vez se deben reformar los mecanismos de selección del personal para obtener 
un equipo de trabajo con perfiles de servicio, eSpecialmente en lo que respecta a 
la capacidad interactiva y a la creatividad. 
De igual forma se debe capacitar al personal que tiene contacto directo con los 
turistas, en idiomas extranjeros especialmente en inglés, francés y alemán, esto 
con el fin de mejorar la comunicación entre los empleados y los turistas. También 
es fundamental que la administración distrital organice mejor el comercio informal 
buscando un lugar en donde no perturben a los turistas , y que capaciten a los 
vendedores ambulantes sobre cómo vender a los turista, para que estos no se 
sientan acosados. 
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5.2 DISEÑO DE PLANES DE PROMOCIÓN E INFORMACIÓN AL TURISTA 
En la actualidad existen algunas entidades encargadas de suministrar información 
al turista pero no cumplen a cabalidad sus funciones y además le venden la 
información al turista, tal como se puede observar en el anexo No. 3. En la 
mayoría de los casos, cuando el turista llega a la ciudad se encuentra desubicado e 
ignora donde hospedarse, que restaurantes utilizar y que lugares visitar. Por lo 
tanto es muy importante que en los diferentes sitios turísticos de la ciudad se 
instalen centros de información funcionales que se encarguen de orientar al 
turista, brindándoles toda la información que estos requieran acerca de la ciudad. 
Es conveniente que el gobierno distrital diseñe un programa de señalización no 
sólo de las playas, sino también de los sitios y atractivos del distrito con sus 
respectivos logotipo. De esta forma le resultaría más fácil al turista trasladarse de 
un sitio a otro. 
De igual forma se debe lanzar una agresiva campaña de promoción de la ciudad, a 
través de mensajes publicitarios en televisión, prensa y revistas especializadas con 
el fin de incrementar el flujo de turistas hacia el distrito. 
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5.3 DESARROLLO HUMANO 
Es conveniente que se aplique un plan integral de desarrollo humano el cual debe 
tener como objetivo la creación de una cultura de atención al turista en toda la 
población de la ciudad. 
Cuando los turistas visitan a la ciudad no sólo se relacionan con el personal que 
labora en los hoteles o en los diversos establecimientos o lugares que visitan, sino 
que durante su estadía en la ciudad interactúan con un gran número de personas, 
que si bien son ajenos a la industria turística, también influyen en la buena o mala 
imagen que el turista se lleve de la ciudad. 
Por lo tanto es necesario llevar a cabo reformas en los diferentes curriculum de las 
entidades educativas del sector, tanto a nivel de educación media , como de 
educación superior. 
Se debe revisar el curriculum del bachillerato para incluir asignaturas de turismo, 
con la colaboración de la secretaría de educación de la ciudad. Los contenidos de 
mayor necesidad de inclusión son: calidad del servicio, mercadeo de servicio, 
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psicología social, idiomas, ecología y protección, informática aplicada al turismo, 
historia de la ciudad, entre otros. 
Es necesario trabajar en la eliminación de ciertas prácticas de comportamiento 
arraigadas a la idiosincrasia de la región, que terminan en abusos o excesos de 
confianza hacia el turista. Además se deben adelantar programas de formación a 
los vendedores ambulantes para evitar el acoso al cual someten a los turistas. 
La industria hotelera debe evaluar constantemente a sus empleados para que su 
servicio sea eficiente lo que hace necesario capacitarlos y remunerarlos 
adecuadamente. 
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5.4 MANTENIMIENTO DE SITIOS Y BIENES TURÍSTICOS 
Dado que la mayoría de los turistas manifestaron que las playas fueron uno de los 
principales atractivos turísticos que los indujeron a venir a la ciudad, se le debería 
prestar mayor atención al mantenimiento de las mismas. 
A pesar de que ESPA se esfuerza por mantener limpias la ciudad y las playas, su 
gestión no es suficiente, ya que, la limpieza permanente de los bienes así como de 
los sitios naturales, se ve obstaculizada por la comunidad , quienes ignorando la 
importante labor que esta entidad realiza, arroja toda clase de desechos y 
desperdicios en las playas y en general en la ciudad, negándose a utilizar las 
canastas para basura, que para este fin fueron instaladas. Esta situación amerita la 
creación de cuadrillas especializadas y asignadas exclusivamente para la limpieza 
de éstos. 
También se necesita trabajaren la prevención del daño ecológico para los diversos 
atractivos naturales, de tal manera que evite su deterioro en el futuro, 
principalmente en el Parque Nacional Tayrona. 
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5.5 DESARROLLO DE ATRACTIVOS 
Esta estrategia hace referencia a la creación de nuevos atractivos para satisfacer 
nuevas necesidades de los turistas. 
El distrito de Santa Marta debe aprovechar las nuevas tendencias en las 
preferencias de los turistas para ampliar el portafolio de productos turísticos y así 
estimular en la ciudad la práctica de otros tipos de turismo, tales como: 
Ecoturismo, Acuaturismo. Turismo Cultural y Turismo Etnico. 
De igual forma se debe hacer el esfuerzo por terminar los proyectos ya iniciados. 
Tales como, el de la Zona Franca Turística, El Muelle Turístico, El Tren Turístico, 
entre otros. 
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5.6 PENETRACIÓN DE MERCADOS ACTUALES 
Una estrategia que es importante, es tratar de cubrir una mayor participación en 
los mercados internacionales que la ciudad ya posee, tales como Estados Unidos, 
Alemania, Venezuela, entre otros. Lo cual requiere intensificar el trabajo de 
promoción en dichos mercados mediante la creación de base de datos de clientes, 
mercadeo directo, por correo y por Internet. En este aspecto se debe aprovechar 
la integración a nivel de América para hacer un esfuerzo en los mercados del 
continente. 
Un mercado que es necesario penetrar es el de negocios, pues tiene la ventaja de 
permitir que la ciudad se proteja de la estacionalidad y aleatoriedad de la demanda 
característica del turismo receptivo. Santa Marta debe trabajar en esta dirección 
pues está demasiado orientada al turismo de sol y playa y es necesario desarrollar 
diversos tipos de turismos para así incrementar la demanda turística de la ciudad 
durante todo el año. Se debe trabajar en el perfeccionamiento de eventos 
culturales, formativos, recreacionales, deportivos, científicos, técnicos y artísticos 
para captar un mayor mercado aprovechando la capacidad en la organización de 
eventos que tiene la ciudad. 
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5.7 MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 
A pesar de que las empresas encargadas de prestar los servicios público en la 
ciudad se han preocupado por ampliar su cobertura, el servicio de alcantarillado 
presenta deficiencias, tal como se expresa en el capítulo No. 4, en la 
infraestructura, lo que afecta la ciudad. 
Una forma de mejorar el servicio de alcantarillado es ampliado la red de tuberías y 
creando canales para el desagüé de aguas negras. 
Una forma de que los servicio públicos presten un buen servicio consiste en la 
sistematización de todos los actuales y potenciales mantenimientos de los equipos 
y en la creación de cuadrillas encargadas de realizar el mantenimiento preventivo 
de estos. 
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CONCLUSIÓN 
La actual coyuntura económica donde se agudiza la competencia por efectos de la 
liberalización de los mercados le exige a todos los sectores de la economía tomar 
medidas tendientes a mejorar su competitividad. 
La industria turística no es ajena esta a situación, sino que por lo contrario, es un 
sector en donde existen grandes competidores y en donde cada día se deben 
realizar cambios con el fin de no dar ventajas a los competidores. 
La industria turística del distrito de Santa Marta, se encuentra en desventaja con 
respecto a otros destinos turísticos nacionales e internacionales, originado por la 
ausencia de ventajas competitivas en el sector. 
La carencia de ventajas competitivas en el sector turístico de la ciudad de Santa 
Marta impide que este se desarrolle en todo su potencial y se convierta en el 
motor de desarrollo de la economía local. El desarrollo de ventajas competitivas 
sostenibles en el sector turístico de la ciudad exige la realización de un profundo 
análisis de todos aquellos factores que intervienen en la actividad turística con el 
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fin de determinar las fallas que se presentan y que obstaculizan que Santa Marta 
se convierta en uno de los principales destinos turísticos en el ámbito nacional e 
internacional. 
El sector turístico es afectado por un gran número de variables tanto internas 
como externas cuyo comportamiento determinan el nivel de competitividad del 
sector. Es por esta razón que fue necesario realizar dos análisis para conocer las 
. realidades del sector: un análisis interno y un análisis externo. 
El análisis interno, como su nombre lo indica involucra todas las variables 
endógenas que intervienen en la actividad turística tales como: planeación, 
infraestructura del servicio, costos, mercadeo y calidad del servicio. 
En lo referente a la planeación se observan grandes deficiencias. La mayor parte 
de la industria hotelera vive el presente sin pensar en el futuro. No se trazan 
metas a largo plazo, tendientes a mejorar su posición en el mercado y a acelerar 
su ritmo de crecimiento. Sólo un mínimo porcentaje de los hoteles del distrito 
poseen una verdadera planeación estratégica y trazan planes y proyectos 
encaminados a incrementar su competitividad. 
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En materia de infraestructura de los servicios que ofrece la ciudad se puede decir 
que aunque estos han mejorado enormemente, fruto de la privatización de las 
empresas prestadoras de estos servicios, todavía es mucho lo que 'falta por hacer 
para alcanzar un nivel óptimo en la prestación de los servicios. 
Con respecto al mercadeo, la industria turística de la ciudad se encuentra en 
pañales. Son muy pocos los hoteles que realizan estudios de mercado con el fin de 
establecer los gustos y preferencias de los clientes; no se adoptan agresivas 
campañas publicitarias, ni se tiene un conocimiento adecuado de la competencia. 
En cuanto a los costos los hoteles opinan que las tarifas de los servicios públicos 
son altas, lo cual conlleva a un incremento en sus tarifas, haciéndolos menos 
competitivos con respecto a otras ciudades. A pesar de esto el concepto que 
tienen los turistas sobre los precios de la ciudad es bueno , ya que si bien ,no 
consideran a Santa Marta como un destino turístico económico, tampoco la 
catalogan como una ciudad costosa. 
La calidad del servicio es un factor fundamental para incrementar la demanda 
turística, ya que, de esta depende, en un altísimo porcentaje que el turista se 
sienta satisfecho, se lleve una buena imagen de la ciudad y que sienta deseos de 
volver en el futuro e incluso que motive a otras personas a visitar la ciudad. 
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En este respecto se encontraron muchas falencias, tanto a nivel de la industria 
hotelera, como de la población en general. 
Una vez que se analizaron las variables internas que afectan el sector turístico de 
la ciudad, se procedió a evaluar las variables externas, tales como: desarrollo 
humano, tecnología, políticas gubernamentales y competencias. 
-El desarrollo humano es una variable muy importante, ya que incide directamente 
en la calidad del servicio prestado. Existen grandes deficiencias en los enfoques 
educativos que presta la ciudad a nivel superior y técnico, por lo que no existe en 
la comunidad una cultura turística. Es necesario que se concientice a la población 
de las ventajas que generaría para la ciudad la existencia de una industria turística 
desarrollada. 
Por otra parte existe un gran atraso en materia tecnológica en la mayoría de los 
hoteles y de las instituciones que intervienen en la actividad turística. Muchos de 
estos aún no han sistematizado sus operaciones, ni cuentan con Internet lo cual 
los coloca en desventaja frente a sus competidores. 
El turismo como actividad económica se rige por la Ley General del Turismo (Ley 
300 de 1996), en la cual el Estado le da la iniciativa y la responsabilidad plena de 
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actuar con éxito a los empresarios en sus negocios, contribuyendo con algunos 
incentivos de inversión, apoyo para la capacitación y la incorporación de nueva 
tecnología, que les permita ser más competitivo. 
En cuanto a la competencia, Santa Marta como destino turístico posee un gran 
número de competidores. A nivel nacional, compite principalmente con Cartagena 
y San Andrés, mientras que a nivel internacional, sus más firmes competidores son 
Estados Unidos, México, Cuba y Aruba. 
La realización de los anteriores análisis, permitió tener un conocimiento acertado 
de la situación actual que presenta el sector turístico del distrito de Santa Marta. 
A su vez con base en este diagnóstico fue posible formular una serie de 
estrategias encaminadas a dar solución a todos aquellos factores que frenan el 
desarrollo del sector. 
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RECOMENDACIONES 
La ciudad de Santa Marta para ser más competitiva debe seguir las siguientes 
instrucciones: 
El cumplimiento y el desarrollo cabal de dichas estrategias conllevará a la 
obtención de ventajas competitivas en el sector turístico de la ciudad de Santa 
Marta, lo que se traduciría en un incremento en la demanda turística y por 
consiguiente en un aumento en el nivel de empleo, dinamizándose de ésta 
manera la economía de la ciudad. 
Las instituciones gubernamentales deben proporcionarle un incentivo a la 
industria hotelera tal como la eliminación del IVA, en un 50%, para que las 
tarifas de los servicios sean más bajas- 
Las empresas que laboran en el sector turístico deben organizar en común 
acuerdo planes y paquetes turísticos atractivos y que sean de fácil captación 
para los clientes. 
147 
Se debe crear un sistema de información creando una página web, en donde se 
haga una recopilación de la capacidad física y económica de Ja ciudad y las 
empresas encargadas del turismo, es una forma de vender los servicios de la 
empresa. 
Se debe crear un Centro de Educación que brinde todas las carreras 
profesionales del área, donde capaciten a los empleados y a las personas que 
deseen ingresar a este centro, con el fin de mejorar la calidad al servicio del 
turista, en que los hoteles puedan confiar. 
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GLOSARIO 
ACUATURISMO: Es una forma de turismo especializado que tiene como 
motivación principal el disfrute por parte de los turistas de servicios de 
alojamiento, gastronomía y recreación prestados durante el desplazamiento por 
ríos, mares, lagos y en general por cualquier cuerpo de agua, así como de los 
diversos atractivos turísticos que se encuentran en el recorrido, utilizando para ello 
embarcaciones especialmente adecuadas para tal fin. 
ECOTURISMO: Es aquella forma de turismo especializado y dirigido que se 
desarrolla en áreas con un atractivo natural especial y se enmarca dentro de los 
parámetros del desarrollo humano sostenible. El ecoturismo busca la recreación, el 
esparcimiento y la educación del visitante, a través de la observación. 
ETNOTURISMO: Es el turismo especializado y dirigido que se realiza en 
territorios de los grupos étnicos con fines culturales, educativos y recreativos que 
permite conocer los valores culturales, forma de vida, manejo ambiental, 
costumbres de los grupos étnicos, así como aspectos de su historia. 
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ESTRATEGIA: Es la determinación de las metas y objetivos básicos a largo plazo 
en una empresa, junto con la adopción de recursos de acción y la distribución de 
recursos necesarios para lograr estos propósitos. 
MISION CORPORATIVA: Es la razón de ser y de existir de una organización lo 
que justifica su existencia. Lo que la distingue de otras similares. Es el hilo 
conductor hacia los objetivos, las estrategias; es la columna vertebral; es la 
brújula orientadora de las organizaciones. 
PLAN EACION: Es el proceso de establecer objetivos y escoger el medio más 
apropiado para el logro de los mismos, antes de emprender la acción. 
PLANEACIÓN ESTRATÉGICA: Es el proceso por el cual los miembros guías de 
una organización prevén su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones 
necesarias para alcanzarla. 
VISION CORPORATIVA: Es la forma de visualizar la organización hacia el 
futuro, de acuerdo con el sueño que ella se ha• propuesto alcanzar y que ha de 
guiar las acciones. 
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ANEXO No. 1 
ENCUESTA REALIZADA A LA INDUSTRIA HOTELERA EN EL DISTRITO 
TURISTICO CULTURAL E HISTORICO DE SANTA MARTA 
UNIVERSIDAD DEL MAGDALENA 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS 
PROGRAMA DE ECONOMIA 
Fecha 
 
Sitio Encuestador  
  
      
Nombre del Hotel 
Tiempo de Operación 
1. ANALISIS INTERNO 
1.1 ¿Cuál es su Misión?  
1.2 Qué espera de su negocio en el siglo XXI 
12.3 Como funciona operativamente su Hotel: 
ri Intermediario Li Operador Directo Franquicia 
Otro Cuál  
1.4 Funciona como RESORT: Si. Li No. ¿Porqué?  
1.5 A qué categoría pertenece  
1.6 Qué capacidad posee 
1.7 Cuenta el Hotel con una planeación en sus actividades: Sí. LI No 
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12.4 Ha planeado: 
Aumentar la capacidad: E Si. • No. 
Aumentar los servicios ofrecidos: E Si. IE No 
Diversificar el servicio: E Si. E No 
Diferenciar el servicio: Ei Si. E No 
1.9 La entidad elabora su presupuesto de operación: E Si. E No 
1.10 Con qué frecuencia y Quién los prepara 
 
12.5 Cuál de los siguientes presupuestos realizan: 
Nuevas Inversiones U Ventas E Compras 
Li Financiamiento E Otros Cuál  
12.6 Usualmente al planear una inversión ¿Calcula su recuperación? 
Si. LI No 
12.7 Los servicios públicos que le ofrece la ciudad de Santa Marta son: 
• Energía Eléctrica y Aseo E Bueno Regular ci Malo 
• Agua Potable LI Bueno LI Regular LI Malo 
• Acueducto y Alcantarillado E Bueno E Regular E Malo 
• Vías de acceso E Bueno Regular E Malo 
• Servicio de Transporte U Bueno Regular E Malo 
• Servicio Telefónico Bueno E Regular E Malo 
• Servicio de Gas Natural E Bueno U Regular E Malo 
12.8 En caso de fallas de la energía eléctrica cuentan con planta eléctrica propia 
Si. E No 
12.9 Ha pensado en adquirir una planta eléctrica propia: El Si. E No. 
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12.10 Cuándo hay escasez de agua potable, como la obtiene: 
Carro Tanques E Albercas Propias EJ Pozos LI Otro. 
Cuál  
1.17 En su establecimiento se estacan las aguas negras: E Si. E No. 
1.18 Ha perdido clientela por el estancamiento de aguas negras:H Si. Li No 
1.19 Ofrece servicio de transporte al turista: El Si. E No 
1.20 La organización cuenta con un área: 
E Contable El Financiero [I Otro Cuál 
1.21 Analiza financieramente sus operaciones: El Si. LI No ¿Porqué? 
12.11 Con que frecuencia: 
U Diario Semanal E Mensual 
E Trimestral E Semestral E Anual 
1.23 Usualmente clasifican sus costos: LI Si. En 
 E No 
1.24 Tienen un método especifico para reducir sus costos: 
LI Si. Cuál E No 
12.12 Los recursos con que cuenta la organización son: 
O Propios E Financiados L7 Subsidiados 
E Otros Cuál  
1.13 Los costos de los servicios públicos que le ofrece la ciudad de Santa Marta 
son: 
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• Energía Eléctrica y Aseo El Alto n Regular ' ' Bajo 
• Agua Potable LI Alto L1 Regular LI Bajo 
• Acueducto y Alcantarillado 0 Alto El Regular O Bajo 
• Vías de acceso O Alto O Regular O Bajo 
• Servicio de Transporte O Alto E Regular El Bajo 
• Servicio Telefónico O Alto El Regular E Bajo 
• Servicio de Gas Natural El Alto E Regular LI Bajo 
1.14 A qué segmento de la población va dirigida su operación: 
0 Turismo Nacional o Turismo Extranjero O Ambos 
O Otros Cuál 
1.15 Que tipos de servicios ofrecen a sus clientes: 
L.] Hospedaje O Restaurante E Guías Turísticas 
E Discotecas E Snabar E Eventos especiales 
O Bar E Casinos . O Centro de Convenciones 
O Otros Cuál 
1.16 Tiene en cuenta a la competencia para fijar sus precios: E Si. P No 
1.17 Considera que la instalación de un puerto turístico en la ciudad de Santa 
Marta incrementaría la demanda turística: LI Si. E No 
1.18 Que estrategia de promoción utiliza 
1.32 Conoce los gustos y preferencias de sus clientes: O Si. Li No 
1.33 Cuenta el Hotel con un servicio de guía turístico: O Si. E No 
2. ANALISIS EXTERNO 
2.1 Con cuantos empleados cuenta su organización: 
Operativo 
Administrativo 
2.2 Cuál es el nivel educativo (promedio) de sus empleados: 
Li Primarios E Secundarios El Técnicos 
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E Universitarios U Especializados 
2.3 Ofrece a sus empleados programas de capacitación: E Si. E No 
2.4 Qué métodos utiliza para motivar e incentivar a sus empleados: 
Dinero E Especies E Otros Cuál 
 
2.5 En su entidad existe la relación Gerente Empleado: L1 Si. E No 
2.6 El Hotel le comunica a sus empleados, sus objetivos: U Si. E No 
2.7 Existe en la empresa un buzón de sugerencias de los empleados: 
Li Si • E No 
2.8 Está preparado para afrontar la tecnología del siglo XXI:E Si. E No 
2.9 Las instalaciones y equipos que utilizan para el cumplimiento de sus 
funciones son: El Propios E Rentados 
2.10 Los equipos con que actualmente está funcionando el hotel fueron 
comprados en: U Mercado Nacional 3 Importados 
2.11 La devaluación de la moneda afecta sus operaciones: 
Ei Si. De que manera 
 E No. 
2.12 Ofrece sus servicios de hospedajes a extranjeros: E Si. I J No 
2.13 Realiza operaciones en moneda extranjera: E Si. E No 
2.14 Considera que su negocio aporta impuestos considerables al Distrito 
Turístico, Cultural e Histórico de Santa Marta: U Si. LJ No 
2.15 Considera que la apertura económica ha afectado a la industria hotelera: 
E Positivamente E Negativamente 
2.16 Sus costos son competitivos internacionalmente: E Si. U No 
A qué se debe la poca competitividad de sus precios 
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2.17 Considera una amenaza para la industria hotelera la existencia de otro tipo 
de hospedaje: Ei Si. Cuál n No 
12.3 Ha realizado Alianzas con Hoteles Nacionales e Internacionales: 
Si. Cuál No 
Observaciones:  
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ANEXO No. 2 
ENCUESTA REALIZADA A TURISTAS EN EL DISTRITO TURISTICO 
CULTURAL E HISTORICO DE SANTA MARTA 
UNIVERSIDAD DEL MAGDALENA 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS 
PROGRAMA DE ECONOMIA 
Fecha Sitio 
 Encuestador 
 
Nombre del Turista  
País y Ciudad de Origen 
 
12.Transporte utilizado para llegar a la ciudad: 
E Aéreo Li Terrestre E Marítimo 
13.Que tipo de hotel suele visitar: 
LII Lujoso 11 Bueno Li Económico Li Regular 
14. Lugar donde está hospedado: 
E Familia [I Hotel E Club Vacacional Li Residencia 
E Otros Cuál  
15.Considera que el servicio prestado es: 
11 Bueno E Regular E Malo 
16.¿Si usted considera el servicio como malo, donde se puede mejorar? 
159 
17. Está conforme con los servicios públicos de la ciudad: Li Si. El No 
18.Con cuál no está de acuerdo: 
El Energía Eléctrica y Aseo LI Agua Potable LI Transporte 
Acueducto y Alcantarillado 0 Telefonía o Vías de acceso 
19. Motivos por el cuál visita a la ciudad: 
Li Sitios y Atractivos Turísticos o Recomendación Directa 
Promoción de la ciudad 
20.Cuantas a veces visita la ciudad: 
- Li Por primera vez El Una vez al año 0 En cada temporada 
21.Qué tipo de turismo prefiere: 
Li Ecológico Li Recreativo Li Cultural Li Deportivo 
Li Sol y Playa LI Gastronómico El Negocio O Salud 
Li Otros Cuál  
Costo aproximado del viaje  
Cuál es su nivel de ingreso: 
LI Gana entre 1 a 5 veces el salario mínimo 
E Gana entre 5 a 10 veces el salario mínimo 
LI Gana más de 10 veces el salario mínimo 
Observaciones:  
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ANEXO No. 3 
COSTOS DE PROMOCIÓN TURÍSTICA DE LA CIUDAD DE SANTA MARTA 
ITEM NO AFILIADOS AFILIADOS 
Afiches 4.000 2.500 
Mapa Guía 4.000 2.500 
Guías 5.000 4.000 
Bolsas 200 300 
Carpetas 1.000 1.500 
Diapositivas 2.000 1.000 
Vídeo — venta 100.000 25.000 
Alquiler Vídeo 50.000 10.000 
FUENTE: Fondo Mixto de Promoción de Santa Marta. 
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ANEXO No. 4 
TABULACION DE LA ENCUESTA REALIZADA A LA INDUSTRIA 
HOTELERA EN EL D.T.C.H. DE SANTA MARTA 
TOTAL % 
1. ANALISIS INFFERNO 
1.1 Misión 
1.2 Visión 
1.3 Como funciona operativamente su Hotel: 
Intermediario 2 0.09 
Operador Directo 18 0.78 
Franquicia 2 0.09 
Otro 1 0.04- 
1.4 Funciona como RESORT: 
SI. 4 0.17 
No, 18 0,78 
No Respondió 1 0.04 
1.5 A qué categoría pertenece 
1.6 Qué capacidad posee 
1.7 Cuenta el Hotel con una planeación en sus actividades: 
SI 20 0.87 
No 2 0.09 
No Respondió 1 0.04 
1.8 Ha planeado: 
Aumentar la capacidad: 
Si. 1 9 039 
No. 
. 11 0.48 
No Respondió 3 0.13 
Aumentar los servicios ofrecidos: 
Si. 16 0.70 
No 6 0.26 
No Respondió 1 0.04 
Diversificar el servicio: 
Si. 14 0.61 
No 6 0.26 
No Respondió 3 0.13 
Diferenciar el servicio: 
SI. 11 0.48 
No i 9 0.39 
No Respondió 1 3 0.13 
1.9 La entidad elabora au presupuesto de operación: 
Si. 19 0.83 
No 4 0.17 
1.10 Con qué frecuencia 
Mensual 5 0.22 
Anual 11 0.48 
No Respondió 7 0.30 
1.11 Cuál de los siguientes presupuestos realizan: 
Nuevas Inversiones ! 7 0.14 
Ventas 17 0.35 
Compras 1 18 0.33 
Financiamiento 4 0.08 
Otros 1 0.02 
No Respondió 4 0.08 
1.12 Usualmente al planear una inversión ¿Calcula su recuperación? 
SI. 13 0.57 
No 10 0.43 
1.13 Los servicios públicos que le ofrece la ciudad de Santa Marta san: 
Energla Eléctrica y Aseo 
Bueno 14 0.61 
Regular 8 0.35 
Malo 1 0.04 
No Respondió o 0.00 
Agua Potable 
Bueno 13 0.57 
Regular e 0.35 
Malo 2 0.09 
No Respondió 
Acueducto y Alcantarillado 
Bueno 7 0.30 
Regular 13 0.57 
Malo 2 0.09 
No Respondió 0.00 
Vías de acceso 0.00 
Bueno 13 057 
Regular e 0.35 
Malo 1 0.04 
No Respondió 0.00 
Servido de Gas Natural 0.00 
Bueno 17 0.74 
Regular 2 0.09 
Malo 0 0.00 
No Respondió 4 0.17 
Servicio Telefónico 0.00 
Bueno 19 0.83 
Regular 3 0.13 
Malo 
i 1 0.04 No Respondió 0.00 
Servicio de Transporté 0.00 
Bueno 17 0.74 
Regular 6 0.26 
Malo 0 0.00 
No Respondió 0 0.00 
1.14 En caso de fallas de la energia eléctrica cuentan con planta eléctrica propia 
Si. 17 0.74 
No 
, 
e 0.26 
, 
1.15 Ha pensado en adquirir Ona planta eléctrica propia: 
Si. 6 0.26 
No 5 0.22 
No Respondió 12 0.52 
1.16 Cuándo hay escasez de agua potable, como la obtiene: 0.00 
Carro Tanques 13 0.57 
Pozos 7 0.30 
Otros 2 0.09 
No respondió 1 0.04 
1.17 En su establecimiento se estacan las aguas negras: 
Si. 3 0.13 
No 20 0.87 
1.18 Ha perdido clientela por el estancamiento de aguas negras: 
Si. 2 0.09 
No 19 0.83 
No Respondió 2 0.09 
1.19 Ofrece servido de transporte al turista: 
Si. 6 0.21 
No 17 0.74 
1.20 La organización cuenta con un área: 
Contable 15 0.65 
Financiero 2 0.09 
Otro 6 0.26 
1.21 Analiza financieramente sus operaciones: 
SI. 22 0.96 
No 1 0.04 
1.22 Con que frecuencia: 
Diario 6 0.26 
Semanal 2 0.09 
Mensual 10 0.43 
Trimestral 1 0.04 
Semestral 1 0.04 
Anual 1 0.04 
No Respondió 2 0.09 
1.23 Usualmente clasifican sus costos: 
Si. 18 0.78 
No 2 0.09 
No Respondió 3 0.13 
1.24 llenen un método especifico para reducir sus costos: 
Si. 14 0.61 
No 5 0.22 
No Respondió 4 0.17 
1.25 Los recursos con que cuenta la organización son: 
Propios i 19 0.83 
Financiados 1 2 0.09 
Subsidiados . 0 0.00 
Otros 2 0.09 
1.26 
Los costos de los servicios públicos que le ofrece la ciudad de Santa Marta son: 
Energía Eléctrica y Aseo 
Atto 19 0.83 
Medio 4 0.17 
Bajo 0 0.00 
No Respondió 0 0.00 
. 
 _Agua Potable 
Alto 15 0.65 
Medio 8 0.35 
Bajo 0 0.00 
No Respondió 0 0.00 
Acueducto y Alcantarillado 
Alto 16 0.70 
Medio 8 0.26 
Bajo 0 0.00 
No Respondió 2 0.09 
Vías de acceso 
Alto 6 0.26 
Medio 10 0.43 
Bajo o 0.00 
No Respondió 7 0.30 
Servicio de Gas Natural 
Alto 6 0.26 
Medio 6 0.26 
Balo 8 0.35 
No Respondió 3 0.13 
Servicio Telefónico 
Alto 16 0.70 
Medio 4 0.17 
Bajo 1 0.04 
No Respondió 2 0.09 
Servicio de Transporte 
Alto 4 0.17 
Medio 11 0.48 
Bajo 3 0.13 
No Respondió 5 0.22 
1.27 A qué segmento de la población va dirigida su operación: 
Turismo Nacional 3 0.13 
Turismo Extranjero 0 0.00 
Ambos 20 0.87 
Otros 0 0.00 
1.28 Que tipos de servicios ofrecen a sus clientes: 
Hospedaje 23 0.23 
Restaurante 21 0.21 
Gulas Turísticas a 0.08 
Discotecas 3 0.03 
Snabar a 0.08 
Eventos especiales 12 0.12 
Centro de Convenciones 6 0.06 
Bar 13 0.13 
Casinos 2 0.02 
Otros 6 0.06 
1.29 Tiene en cuenta a la competencia para fijar sus precios: 
Si. 18 0.78 
No 5 0.22 
1.30 Considera que la instalación de un puerto turístico en la ciudad de Santa Marta 
incrementarla la demanda turística: 
Si. 22 0.96 
No 1 0.04 
1.31 Que estrategia de promoción utiliza 
Mercadeo Directo 10 0.29 
Avisos 3 0.09 
Agencias de Viajes 2 0.06 
Tarjetas 2 0.06 
Folletos 3 0.09 
Periódicos 4 0.11 
Radio 3 0.09 
Vitrina Turística 2 0.06 
Rebaja en Precios 3 0.09 
Televisión 3 0.09 
1.32 Conoce los gustos y preferencias de sus clientes: 
Si. 23 1.00 
No 0 0.00 
1.33 Cuenta el Hotel con un servicio de guía turístico: 
Si. 7 0.30 
No 16 0.70 
2 ANALISIS EXTERNO 
2.1 Con cuantos empleados cuenta su organización: 
Operativo 
1 a 5 8 0.35 
6010 5 0.22 
Más de 10 8 0.35 
No Respondió 2 0.09 
Administrativo 
1 a 5 14 0.61 
6010 4 0.17 
Más de 10 3 013 
No Respondió 2 0.09 
2.2 Cuál es el nivel educativo (promedio) de sus empleados: 
Primarios 1 0.03 
Secundarios 19 048 
Técnicos 12 0.30 
Universitarios s 0.1.3 
Especializados 3 0.08 
2.3 Ofrece a sus empleados programas de capacitación: 
Si. 15 0.65 
No s 0.¿t3 
No Respondió 2 0.09 
2.4 Qué métodos utiliza para motivar e incentivar a SUB empleados: 
Dinero. 4 0.17 
Especies 9 0.39 
Ambos 2 0.09 
Otros 5 0.22 
Ninguno 3 0.13 
2.5 En su entidad existe la relación Gerente Empleado: 
Si. 22 0.98 
No 1 0.04 
2.6 El Hotel le comunica a sus empleados, sus objetivos: 
Si. 20 0.87 
No 3 0.13 
2.7 Existe en la empresa un buzón de sugerencias de los empleados: 
Si. , 3 0.13 
No 19 0.63 
NO Respondió 1 0.04 
2.8 Está preparado para afrontar la tecnologia del siglo XXI: 
Si. 13 0.57 
No 9 0.39 
No Respondió 1 0.04 
2.9 Las instalaciones y equipos que utiliza son 
Propios 22 0.96 
Rentados o 0.00 
Ambos 1 0.04 
2.10 Los equipos con que funciona el hotel fueron comprados en: 
Mercado Nacional 17 0.74 
Importados 3 0.13 
Ambos 2 0.09 
No Respondió 1 1 0.04 
2.11 La devaluación de la moneda afecta sus operaciones: 
Si. í 12 0.52 
No 10 0.43 
No Respondió 1 0.04 
2.12 Ofrece sus servicios de hospedajes a extranjeros: 
Si. 23 1.00 
No 0 I 0.00 
2.13 Realiza operaciones en moneda extranjera: 
SI. 7 0.30 
No 16 0.70 
2.14 Considera que su negocio aporta impuestos considerables al Distrito Turístico, 
Cultural e Histórico de Santa Marta: 
Si. 23 1.00 
No 0 0.00 
2.15 Considera que la apertura económica ha afectado a la industria hotelera ' 
Positivamente 9 0.39 
Negativamente 9 0.39 
No Respondió 5 0.22 
2.16 Sus costos son competitivos internacionalmente: 
Si. 12 0.52 
No 8 0.35 
No Respondió 3 0.13 
2.17 Considera una amenaza para la industria hotelera la existencia de otro tipo de 
hospedaje: 
Si. 18 0.78 
No 5 0.22 
2.18 Ha realizado Alianzas con Hoteles Nacionales e Internacionales: 
Si 2 0.09 
No 18 0.78 
No Respondió 3 0.13 
